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APRESENTACAO 
Este trabalho trata da lmplanta9§o de Sistema da Qualidade baseado na ISO 
9001 :2000 na STCP - Engenharia de Projetos Ltd a cuja sede esta localizada na Rua 
Lysimaco Ferreira da Costa, 101 bairro Centro Civico em Curitiba - PR . 
No caso da STCP, a qualidade certificada dara a empresa urn padrao aos seus 
procedimentos, favorecendo sua a96es, tomando-a mais agil, competitiva e 
produtiva. 
A STCP foi uma das empresas pioneiras no Brasil ao integrar num unico nucleo tres 
areas de atua9§o relacionadas a projetos do setor florestal. Criada em 1981, sua 
sede em Curitiba (PR) abriga uma equipe multidisciplinar que executa atividades de 
consultoria, engenharia e gerenciamento para diferentes neg6cios, sejam da esfera 
publica ou privada, entidades nao govemamentais e agencias de desenvolvimento. 
Desde sua funda9§o, a STCP se especializou em encontrar solu96es inteligentes 
para empreendimentos complexos em diversos segmentos do setor de base florestal 
e meio ambiente. 0 hist6rico da empresa ja registra mais de 800 projetos ou estudos 
desenvolvidos para clientes de 31 parses das Americas, Africa, Europa, Asia e 
Oceania. 
0 fato de unir atividades correlatas permite a STCP atender seus clientes 
integralmente ou de forma segmentada. Assim, para cada projeto e possfvel 
contratar isoladamente as atividades de Consultoria, Engenharia e Gerenciamento, 




1.1 OBJETIVO DO TRABALHO 
1.1.1 Geral 
0 objetivo deste trabalho e a de apresentar uma Proposta de lmplantac;ao 
de urn Sistema da Qualidade baseado na ISO 9000:200 para a STCP - Engenharia 
de Projetos Ltda. 
1.1.2 Especfficos 
Para a implantayao do Sistema da Qualidade na STCP sera necessaria: 
<D Realizar diagn6stico da situac;ao atual, com relayao a implantayao de 
urn sistema da qualidade; 
a> Planejamento detalhado da lmplantayao; 
a> Roteiro para o Manual da Qualidade; 
@ Formularios que serao utilizados na padronizayao; 
1.2 JUSTIFICATIVAS 
A implantayao e implementayao de urn Sistema da Qualidade sao 
importantes para a STCP, com o objetivo de proporcionar maior confiabilidade das 
suas ac;Qes, confirmando a sua preocupayao em melhorar continuamente os seus 
processos e com isso atender plenamente as expectativas dos seus clientes. 
A direyao da STCP deseja o projeto de implantayao de urn Sistema da 
Qualidade pelos seguintes motivos: 
../ Pelas exigencias em licitac;oes, onde e requisito atuar sob urn sistema 
de qualidade; 
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-/ Para manter e melhorar sua imagem perante seus clientes e opiniao 
publica em geral; 
-/ Para continuar com a credibilidade tecnica ja conquistada junto aos 
clientes; 
-/ Para garantir facil acesso e compreensao de seus clientes internes; 
Como estudante da area, acredito que sera extremamente importante a 
realiza~o deste projeto para o aprimoramento, tanto pessoal, quanto para a STCP. 
1.3 METODOLOGIA 
A metodologia utilizada foi fundamentalmente buscada nos conhecimentos 
adquiridos e bibliografias estudadas e recomendadas durante o Curso de 
Especializa~o em Gestao da Qualidade, bern como na revisao te6rico-empfrica 
realizada, direcionada para as defini¢es e caracteriza¢es de sistemas de 
qualidade que possam ser aplicados a STCP. 
Para realizar esta proposta se partira do diagn6stico da situa~o atual da 
STCP e, com base nos dados colhidos neste diagn6stico, apresenta-se urn plano de 
a~o e urn cronograma para a sua real efetiva~o e foram divididos nas seguintes 
eta pas: 
a) Urn Diretor com interesse na area da qualidade, formula uma analise 
inicial de eventuais problemas da empresa, com recomenda¢es de 
a¢es a serem tomadas, estimativas de custos e beneffcios e apresenta 
aos demais da diretoria; 
b) A diretoria analisa as propostas preliminarmente em reunioes 
sistematicas e decide implantar o projeto, como tambem quem serao os 
responsaveis e os executores, a necessidade ou nao de contratar 
consultoria externa e o cronograma para as diversas etapas do projeto, 
bern como os recursos que serao necessaries. 
c) E realizado o diagn6stico da qualidade, propriamente dito, ou seja, a 
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organizayao des trabalhos propostos anteriormente. Os responsaveis 
elaboram urn plano de trabalho abrangente, e entao definidos os 
objetivos especlficos, metodologias, abrangencias e profundidade do 
diagn6stico e comunicado a todos os setores da empresa. A seguir sao 
desenvolvidos formularies padroes, normas de trabalho e, treinadas as 
pessoas envolvidas. 
d) Etapa de coleta de informac;cSes, realizayao das analises crlticas e 
discussoes de resultados iniciais. 
e) Finalizayao des trabalhos e apresentayao destes resultados para a 
diretoria, que devers discuti-las para adotar as medidas necessarias. 
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2 REVISAO TEORICO-EMPiRICA 
2.1 DEFINICAO DE QUALIDADE 
Qualidade tern sido definida de forma cada vez mais ampla, desde 
"conformidade com requisitos" (CROSBY, 1988), passando por "adequac;§o ao uso" 
(JURAN & GRYNA, 1988), chegando ate concep<;oes mais amplas, que levam em 
conta a economia do processo de produc;§o (ISHIKAWA, 1986), os servi<;os 
agregados ao produto, a percepc;§o e entusiasmo do cliente em relac;§o ao produto 
(TEBOUL, 1991). 
Segundo Falconi, "o verdadeiro criterio para a boa qualidade e a 
preferencia do consumidor em relac;§o ao concorrente, que se da atraves da 
adequac;§o do produto ou servi<;o as necessidades, expectativas e ambi<;Oes do 
consumidor como uma forma de agregar valor ao que sera produzido com menor 
custo" (FALCONI, 1999). 
Percebe-se uma grande variedade de conceitos e defini<;Oes do que seja a 
qualidade, e ao pesquisar os diversos autores, com certeza cada um tera um 
conceito diferente, porem o significado sempre leva ao mesmo Iugar, ou seja, em 
melhor atender o cliente. 
2.2 AS NORMAS DA SERlE ISO 9000:2000 
(APCER,2003) A "International Organisation for Standardisation" (ISO) e 
uma federac;§o de organismos de normalizac;§o de 130 paises, um por pais. 
A ISO e uma organizac;§o nao governamental e foi estabelecida em 1947. 
A sua missao consiste na promoc;§o do desenvolvimento da normalizac;§o e 
atividades relacionadas, em todo o mundo, como elemento facilitador das trocas 
comerciais de bens e servi<;os, dentro dos principios da Organizac;§o Mundial do 
Comercio. 
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As normas da famIlia ISO 9000 sao referenciais para a implementa~o de 
sistemas de gestao da qualidade (SGQ) que representam urn consenso internacional 
sobre boas praticas de gestao e com o objetivo de garantir, da primeira e de todas 
as vezes, o fornecimento de produtos que satisfa~m os requisites dos clientes ou 
estatutarios e/ou regulamentares, bern como a preven~o dos problemas e a enfase 
na melhoria continua. 
Estas boas praticas sao compiladas num conjunto de requisites normativos 
(ISO 9001 :2000) e orienta9Ces para a melhoria do desempenho (ISO 9004:2000), 
cuja implementa~o e independente do tipo, dimensao, setor de atividade das 
organizayoes. Estas duas normas compoem urn "par consistente", com estruturas e 
formatos alinhados. 
A massiva ado~o destas normas e justificada quer por fatores de 
competitividade quer por exigencias formais dos clientes e da sociedade. 
Constituindo urn referencial aceite a nivel multisetorial e internacional, disponibiliza 
urn "mapa" para a definiyao do SGQ que potencia a satisfa~o dos diversos clientes 
de uma organiza~o. 
Segundo as metodologias da ISO, os referenciais normativos sao 
desenvolvidos por delega9Ces nacionais de peritos, dos mais diversos setores de 
atividade (Economia, Estado, Industrial, ... ), selecionadas pelos organismos 
nacionais de normaliza~o. Estes peritos participam em comites tecnicos 
especfficos, atendendo ao referencial em causa. 
Em 1979 foi aprovada, pela ISO, a forma~o de urn novo comite tecnico, o 
ISO/TC 176 (ISO Technical Committee 176) para abordar materias relacionadas com 
a gestao e garantia da qualidade. Numa fase inicial apenas 20 membros decidiram 
participar ativamente nos trabalhos deste comite, enquanto 14 optaram por uma 
participa~o enquanto observadores. Atualmente, mais de 50 pafses sao membros 
efetivos, aos que se somam cerca de 20 observadores. 
Este novo comite desenvolveu as suas primeiras normas, que foram 
publicadas em 1987, com a designa~o de ISO 9000. Na realidade, se tivesse sido 
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seguida a numera~o sequencia! de normas emitidas pela ISO, as normas teriam 
sido "ISO oito mil e muitas ... ". 0 numero "redondo" mais proximo ((9000) foi 
escolhido e reservado apenas para dar urn destaque a estas normas, ja que foi 
previsto urn grande impacto global das mesmas. A mesma situa98o ocorreu ap6s 
alguns anos com a publica98o das normas de gestao ambiental, que receberam a 
denomina98o "ISO 14000", para enfatizar a semelhan98 de abordagem com as 
normas ISO 9000). 
0 comite tecnico 176 foi, igualmente, responsavel pela revisao posterior da 
familia de normas ISO 9000, publicada em 1994 e pela revisao, da qual resultaram 
as ISO 9000:2000. 
As altera~es principais introduzidas nos novos referenciais normativos, 
em especial quando comparada com a edi98o de 1994 pode ser apresentada como: 
• Suporte em 8 principios da gestao da qualidade; 
• Estrutura orientada para os processos e uma sequencia 16gica de 
inter-rela98o dos requisites; 
• Utiliza98o do conceito do PDCA ("Plan-Do-Check-Act"); 
• A melhoria continua como elemento essencial ao desenvolvimento 
doSGQ; 
• Redu98o significativa na quantidade de documenta98o exigida; 
• Maior enfase no papel e envolvimento da gestao de topo, incluindo o 
seu comprometimento para a evoluyao e melhoria do SGQ, 
cumprimento de requisitos estatutarios e/ou regulamentares e 
defini98o de objetivos a todos os nlveis e fun~es relevantes da 
organiza98o; 
• Alterac;So e melhoria da terminologia utilizada, como elemento 
facilitador da sua interpretac;So; 
• lnclusao do conceito de "Aplica9ao" por forma a compatibilizar o 
referencial normativo com as atividades e processos das mais 
variadas organiza~es; 
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• A introdu~o de requisites associados a monitora~o de informa~o 
e indicadores associados a satisfa~o dos clientes como medidas do 
desempenho do SGQ; 
• Maior compatibilidade com referenciais normativos de Sistemas de 
Gestao Ambiental; 
• Referencia aos princfpios da gestao da qualidade; 
• Considera~o dos beneffcios e necessidades de todas as partes 
interessadas; 
• lnclusao de metodologias de auto-avaliac;8o como elemento 
fundamental para a melhoria (ISO 9004). 
A famflia ISO 9000 de 1994 contemplava cerca de 27 referenciais 
normativos e documentos associados. Esta aparente proliferac;ao de normas 
constituiu-se,igualmente, como urn fator de atenc;8o pela ISO e para os seus 
utilizadores. Como veremos, o ISO/TC 176 acordou que a nova famflia de 
referenciais de sistemas de gestao da qualidade fossem constitufdos por apenas 4 
normas principais, a saber: 
• ISO 9000:2000 (sistemas de gestao da qualidade. Fundamentos e 
vocabulario ); 
• ISO 9001:2000 (sistemas de gestao da qualidade. Requisites); 
• ISO 9004:2000 (sistemas de gestao da qualidade. Diretrizes para 
melhorias de desempenho); 
• ISO 19011:2002 (Diretrizes para auditorias de sistema de gestao da 
qualidade e/ou ambiental). 
2.3 OS PRINCJPIOS DA GESTAO DA QUALIDADE 
(APCER, 2003) Com a definic;ao dos oito Princfpios da Gestao da 
Qualidade, formalizados pelo ISO/TC176 em 1998, o prop6sito foi clara: estabelecer 
uma base s61ida para os novas referenciais normativos, facilitar a defini~o de 
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objetivos da qualidade, potenciar a sua utiliza98o como elementos fundamentais 
para a melhoria do desempenho das organiza9oes e promover uma aproxima98o e 
alinhamento dos referenciais normativos com a maioria dos modelos de excelencia e 
de qualidade total. 
Estes oito Principios estao descritos na ISO 9000:2000 e sao utilizados 
como base, tanto dos requisites da ISO 9001:2000, como para as orienta90es da 
ISO 9004:2000 que sao:. 
Foco no Cliente 
De acordo como primeiro Princfpio, "as organiza¢es dependem dos seus 
clientes e, conseqOentemente, convem que compreendam as suas 
necessidades, atuais e futuras, satisfa98m os seus requisites e se 
esforcem por exceder as suas expectativas". 
0 conceito de "cliente" devera ser considerado numa perspectiva 
abrangente, de acordo com a defini98o 3.3.5 da ISO 9000:2000, 
contemplando nao apenas os clientes diretos ou os consumidores como 
outras partes interessadas (ex. os colaboradores, os fornecedores, os 
acionistas, o Estado e a Sociedade, a comunidade envolvente, entre 
outros). 
Lideranca 
De acordo com a ISO 9000:2000 e no relative a este segundo Principia, "os 
lideres estabelecem a finalidade e a orienta98o da organiza98o. Convem 
que criem e mantenham o ambiente interne que permita o pleno 
desenvolvimento das pessoas para se atingirem os objetivos da 
organiza9ao". 
A revisao dos referenciais normativos da ISO 9000 promove urn papel mais 
interventivo da gestae de topo das organizayoes e potencia uma altera98o 
na enfase ao nivel das responsabilidades e autoridades definidas no 
ambito de urn sistema de gestae da qualidade: da area da qualidade para a 
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gestao de topo, com o envolvimento de todos. 
Envolvimento de Pessoas 
"As pessoas, em todos os nfveis, sao a essencia de uma organiza~o. 
Convem que criem e mantenham o ambiente intemo que permita o pleno 
envolvimento das pessoas para se atingirem os objetivos da organiza~o", 
de acordo como terceiro Princfpio. 
A comunica~o. a conscientizayao e a forma~o das pessoas sao fatores 
fundamentais para que as mesmas se revejam no SGQ e compreendam 
qual o seu contributo, de forma a potenciar o seu comprometimento e 
envolvimento e proporcionar as competencias necessarias para a 
realiza~o das func;Qes que lhes sao atribuidas. 
Abordagem de Processo 
0 quarto Princfpio esclarece que "urn resultado desejado e atingido de 
forma mais eficiente quando as atividades e os recursos associados sao 
geridos como urn processo". 
Uma organiza~o existe para transformar "inputs (entradas)" (por exemplo, 
materiais, energia, informa~o. etc.) em "outputs (safdas)" (produtos, 
serviyos) que sao fornecidos aos seus clientes, e ao faze-to, acrescentam 
valor. 
0 modelo de urn SGQ baseado em processos, preconizado pela ISO 
9001:2000, e apresentado em seguida: 
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FIGURA 1 - MODELO DE UM SGQ BASEADO EM PROCESSOS 
Realiza~o do Produto 
Abordagem Sistemica 
"ldentificar, compreender e gerir os processes inter-relacionados como urn 
sistema, contribui para que a organiza~o atinja os seus objetivos com 
eficacia e eficiencia" e a orienta~o chave deste quinto Principia, de acordo 
com a ISO 9000:2000. 
Este prop6sito e atingido por meio de uma serie de processes inter-
relacionados. Estes processes devem ser controlados e geridos, mesmo se 
forem obtidos no exterior ou subcontratados a terceiros, incluindo as 
subsidiarias da propria organiza~o. parcerias ou filiais ... 
Melhoria Continua 
De acordo com o sexto Principia "Convem que a melhoria continua do 
desempenho global de uma organiza~o seja urn objetivo permanente 
dessa organiza~o". 
A melhoria continua nao pode ser baseada apenas na resolu~o de 
problemas identificados, mas tambem deve contemplar as possibilidades 
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de melhorar os resultados do sistema e a antecipa~o das expectativas de 
mercado cada vez maiores. 
Decisao Baseada em Fatos 
"As decisoes eficazes sao baseadas na analise de dados e de 
informac;Oes", de acordo como setimo Princfpio. 
Entre outros aspectos, mais operacionais do SGQ (como a definic;ao de 
ac;Oes corretivas e preventivas, o estabelecimento de programas de 
auditorias, a revisao pela gestae, a identifica~o de oportunidades de 
melhoria entre outros), o estabelecimento de estrategias, polfticas e 
objetivos deve ser suportado na analise de dados e informac;Oes 
relevantes, de origem interna ou externa a organiza~o. 
Beneficio Mutuo com Fornecedores 
Entre as partes interessadas no desempenho de uma organiza~o. a ISO 
9000:2000 destaca, neste oitavo Princfpio que "Uma organizac;ao e os seus 
fomecedores sao interdependentes e uma rela~o de beneffcio mutua 
potencia a aptidao de am bas as partes para criar valor", orientado para o 
estabelecimento de relac;Oes do tipo ganha - ganha entre a organizac;ao e 
os seus fomecedores. 
Os auditores de sistemas de gestae da qualidade deverao estar 
familiarizados com estes oito Princfpios, de forma a orientar as atividades 
de auditoria para fatores relevantes e que acrescentem valor as 
organizac;Oes auditadas. Na pratica, eles deverao estar presentes em todas 
as atividades, ainda mais porquanto os requisites da ISO 9001:2000 sao 
neles suportados. 
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2.4 DIRETRIZES EM RELACAO AOS REQUISITOS DE DOCUMENTACAO PARA 
UM SISTEMA DA QUALIDADE BASEADO NA ISO 9001:2000 
0 Item 4.1 da ISO 9001:2000 "Requisitos Gerais" requer que a organiza~o 
"estabele<;a, documente, implemente, mantenha urn sistema de gestao da qualidade 
e melhore continuamente a sua eficacia, de acordo com os requisitos desta norma 
internacional" (APCER, 2003). 
Ja o Item 4.2 "Requisitos de Documenta~o" explica que o sistema de 
gestao da qualidade deve incluir: 
a) Declara¢es documentadas da Polftica da Qualidade e dos Objetivos da 
Qualidade; 
b) Urn Manual da Qualidade; 
c) Procedimentos documentados requeridos por esta norma; 
d) Documentos necessaries a organiza~o para assegurar o 
planejamento, a opera~o e o controle eficazes de seus processos, e; 
e) Registros da Qualidade requeridos por esta norma; 
A nota ap6s o Item 4.2 deixa claro que quando a norma requer urn 
"procedimento documentado", o procedimento deve ser estabelecido, documentado, 
implementado e mantido. A nota tambem enfatiza que a extensao da documenta~o 
do sistema de gestao da qualidade pode diferir de uma organiza~o da outra devido 
a: 
• Ao tamanho da organiza~o e ao tipo de atividade; 
• A complexidade dos processos e suas intera¢es, e; 
• A competencia do pessoal; 
Todos os documentos que fazem parte do sistema de gestao da qualidade 
devem ser controlados de acordo como Item 4.2.3 da ISO 9001 :2000, ou, no caso 
especffico dos registros, de acordo com o Item 4.2.4. 
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2.4.1 Diretriz para o Item 4.2 da ISO 9001 :2000 
Os comentarios a seguir tern como objetivo assistir os usuarios da ISO 
9001:2000 no atendimento da inten~o dos requisitos gerais em rela~o a 
documenta~o (APCER, 2003): 
a), Politica da Qualidade e Objetivos: 
• Requisitos em rela9a0 a Polftica da Qualidade sao definidos no Item 
5.3 da ISO 9001 :2000. A polftica da Qualidade deve ser controlada 
de acordo com os requisitos da Clausula 4.2.3. Algumas 
organiza¢es que estao revisando pela primeira vez a sua Polftica 
da Qualidade para atender aos requisitos da ISO 9001:2000 devem 
dar aten~o especial a Clausula 4.2.3 (c), (d) e (g). 
• Requisitos em rela~o aos Objetivos da Qualidade sao definidos na 
Clausula 5.4.1 da ISO 9001:2000. Eles tam bern estao sujeitos aos 
requisitos de controle de documentos da Clausula 4.2.3. 
b) Manual da Qualidade 
• 0 Item 4.2.2 da ISO 9001 :2000 especifica o conteudo mfnimo do 
Manual da Qualidade. 0 formato e a estrutura do Manual da 
Qualidade sao de decisao de cada organiza~o e dependem do 
tamanho da organiza~o. da sua cultura e da sua complexidade. 
Algumas organiza¢es podem optar por usar o Manual da Qualidade 
para outros objetivos, alem da simples documenta9ao do sistema de 
gestao da qualidade. 
• Pequenas organiza9oes podem achar adequado incluir a descri~o 
de todo o sistema de gestao da qualidade em urn unico manual, 
incluindo todos os procedimentos documentados requeridos pela 
norma. 
• Grandes organiza¢es ou organiza¢es multinacionais podem 
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necessitar de varios manuais a nivel global, nacional ou regional e 
uma hierarquia documental mais complexa. 
• 0 Manual da Qualidade e urn documento que deve ser controlado de 
acordo com os requisites do Item 4.2.3. 
c) Procedimentos Documentados: 
• A ISO 9001:2000 requer especificamente "procedimentos 
documentados" para as seguintes seis atividades da organizac;8o: 
Item Descricao 
4.2.3 Controle de documentos 
4.2.4 Controle de registros da qualidade 
8.2.2 Auditorias internas 
8.3 Controle de nao conformidades 
8.5.2 Ac;8o corretiva 
8.5.3 Ac;8o preventiva 
• Estes procedimentos documentados devem ser controlados de 
acordo com os requisites do Item 4.2.3. 
• Algumas organiza~es podem achar conveniente juntar os 
procedimentos para varias atividades dentro de urn unico 
procedimento documentado (exemplo: ac;8o corretiva e ac;8o 
preventiva). Outras podem optar para documentar uma determinada 
atividade atraves do uso de mais de urn documento (exemplo: 
auditoria interna). As duas possibilidades sao aceitaveis. 
• Algumas organiza~es (especificamente organiza¢es maiores ou 
organiza96es com processes mais complexes) podem requerer 
procedimentos documentados adicionais (particularmente aqueles 
em relac;8o aos processes de realizac;8o) para implementar urn 
sistema de gestao da qualidade eficaz. 
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• Outras organiza~es podem requerer procedimentos adicionais, 
porem o tamanho e/ou a cultura da organiza~o podem permitir que 
os mesmos sejam implementados efetivamente; sem serem 
necessariamente documentados. Porem, para demonstrar 
conformidade com a ISO 9001 :2000, a organiza~o deve ser capaz 
de prover evidencia objetiva (nao necessariamente documentada) 
que o sistema de gestao da qualidade foi implementado 
efetivamente. 
d) Documentos requeridos pela organiza~ao para assegurar o 
planejamento, opera~ao e controle eficazes dos seus processos: 
• Para demonstrar a implementa~o efetiva do seu sistema de gestao 
da qualidade, a organiza~o pode ter necessidade de desenvolver 
outros documentos que os procedimentos documentados 
mencionados. Porem os unicos documentos especificamente 
mencionados na norma ISO 9001:2000 sao: 
Item Descri~ao 
4.2.1 (a) PoHtica da qualidade 
4.2.1 {a) Objetivos da qualidade 
4.2.1 {b) Manual da Qualidade 
• Adicionalmente existem varios requisites da Norma ISO 9001:2000 
onde uma organiza~o poderia agregar valor ao seu sistema de 
gestae da qualidade e demonstrar conformidade atraves da 
prepara~o de documentos adicionais, mesmo que a norma nao os 
requeira especificamente. Sao exemplos: 





- Comunicados internos documentados; 
- Programas de produc;B.o; 
- Listas de fornecedores aprovados; 
- Pianos de ensaio/inspec;B.o; 
- Pianos de qualidade; 
• Todos estes documentos devem ser controlados de acordo com os 
requisitos do Item 4.2.4 da ISO 9001 :2000, quando aplicavel. 
e) Registros da Qualidade 
• Exemplos de registros da qualidade, especificamente requeridos 






Analise crftica pela administrac;B.o 
Registros de educac;B.o, treinamento, habilidades e 
experiencia. 
Registros necessarios para fornecer evidencia de que o 
processo de realizac;B.o e o produto atendem aos 
requisitos 
7.2.2 Resultados da analise crftica e das ag()es resultantes 
dessa analise 
7 .3.2 Registros de entrada de projeto e desenvolvimento 
7.3.4 Resultados das analises criticas e de quaisquer ag()es 
necessarias 
7.3.5 Resultados da verificac;B.o e de quaisquer ag()es 
necessarias 
7.3.6 Resultados da verificac;B.o e de quaisquer ag()es 
necessarias 
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7 .3. 7 Resultados da analise crftica de alterac;Oes e de quaisquer 
ac;Oes necessarias 
7.4.1 Resultados das avaliagoes de fornecedores e de 






Conforme requeridos pela organizayao para demonstrar o 
processo de validayao de processos, onde a safda 
resultante nao possa ser verificada por monitoramento ou 
mediyao subseqOente. 
ldentificayao (mica onde rastreabilidade e urn requisito 
Registros sobre propriedade do cliente, perdida danificada 
ou considerada inadequada para o uso. 
A base usada para a calibrayao ou verificayao onde nao 
existem padroes nacionais ou internacionais. 
Registro da validade dos resultados de medic;Oes 
anteriores quando constatar que o dispositive nao esta 
conforme com os requisitos 
7.6 Resultados de calibrayao e verificayao de calibrayao 
8.2.2 Resultados de auditoria interna 
8.2.4 Evidencia de conformidade de produto com os criterios de 
aceitayao, incluindo a indicayao das pessoas autorizadas 
a liberar o produto. 
8.3 Natureza do produto nao conforme e qualquer ayao 
subseqOente induindo concessoes obtidas. 
8.5.2 Resultados de ayao corretiva 
8.5.3 Resultados de ayao preventiva 
• OrganizagcSes estao livres para desenvolver outros registros da 
qualidade que podem ser necessaries para demonstrar 
conformidade dos seus processes, produtos e dos seus sistemas de 
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gestao da qualidade. 
• Os requisites para controle dos registros da qualidade sao diferentes 
dos requisites para controle de outros documentos e todos os 
registros da qualidade devem ser controlados de acordo como Item 
4.2.4 da ISO 9001 :2000. 
2.5 MELHORIA CONTiNUA- 0 CICLO PDCA 
A organizayao deve identificar e gerir os seus processes. Alguns desses 
processes estao claramente definidos na propria norma (por exemplo, processes 
relacionados com clientes, compras, concepyao e desenvolvimento, ... ), enquanto 
outros irao depender da natureza e complexidade da propria organizayao. Sempre 
que for razoavel, os processes chave devem tambem ser alvo de, pelo menos, uma 
revisao, para determinar o grau de possibilidade de se atingir a saida pretendida. 
Oeste modo, se necessaria, pode ser tomada uma a9ao preventiva antes da 
ocorrencia da nao conformidade de urn produto ou servi90 (APCER, 2003). 
Espera-se que uma organizayao adote uma abordagem do tipo PLAN-DO-
CHECK-ACT (PDCA) (planejar - fazer- verificar - agir) aos seus processes, e que 
inclua o retorno obtido do controle de processes, avalia96es de produto e 
indicadores da satisfayao de clientes, a fim de determinar a necessidade de urn 
maior ou menor controle. 
Ao nfvel da estrategia, o Item 0.2 da ISO 9000:2000 da o seguinte 
exemplo: 
Plan: estabelecer os objetivos e os processes necessaries para apresentar 
resultados de acordo com os requisites do cliente e as polfticas da organizayao; 
Do: implementar os processos; 
Check: Monitorar e medir os processes e produtos em comparayao com 
politicas, objetivos e requisites do produto e reportar os resultados; 
Act: empreender a96es para melhorar continuamente o desempenho do 
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processo. 





* Ver texto abaixo para obter rna is detalhes 
A seguir e fornecida orienta98o sobre como uma organiza98o pode optar 
por contemplar estes requisites, embora se deva salientar que se trata apenas de 
exemplos, e nao o unico caminho para cumprir os requisites: 
a) ldentificar os processes necessaries para o sistema de gestae da 
qualidade e para a sua aplica98o em toda a organiza98o. 
• Atribuir designa96es aos processes, incluindo os que serao obtidos 
no exterior; 
• Definir entradas e saidas para cada processo; 
• Definir clientes dos processes e respectivos requisites (incluindo 
necessidades e expectativas); 
• Definir quem e o gestor ou "dono" do processo. 
b) Determinar a sequencia e intera98o destes processes. 
• Apresentar a rede de processes; 
• Definir interfaces entre processes; 
• Documentar OS processes conforme necessaria. 
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A representac;Bo esquematica que se segue da uma ideia de como uma 
organizac;ao pode utilizar fluxos ou mapas de processo, de modo a compreender 
melhor a interac;Bo dos varios processos que compoem o SGQ. 
FIGURA 3- ABORDAGEM POR PROCESSOS 
controlo 
input output 
input A output AJ control B 
input B output B 
input C 
c) Determinar criterios e metodos necessaries para assegurar que, tanto, a 
operacionalidade como os controles destes processes sao eficazes. 
• Especificar caracterfsticas de resultados pretendidos e nao 
pretendidos; 
• Especificar metodos de medic;Bo, monitorac;Bo e analise de criterios 
(Pianejamento da Qualidade); 
• Considerar questoes economicas (custo, tempo, perda, ... ); 
• Definir metodos para recolha de dados. 
d) Assegurar a disponibilidade de recursos e informac;Bo necessaries para 
suportar o desempenho e monitorac;Bo desses processes. 
21 
• Alocar os recursos para cada processo; 
• Estabelecer canais de comunica~o; 
• Disponibilizar informa~o externa e interna; 
• Obter retorno (resposta); 
• Recolher dados; 
• Manter registros. 
e) Medir, monitorar e analisar estes processos. 
• Medir processos e monitorar o seu desempenho (capacidade do 
processo, indicadores de desempenho, satisfa~o de clientes); 
• Analisar informa~o recolhida (tecnicas de estatistica); 
• Avaliar resultados da analise. 
f) lmplementar ac;Oes necessarias para atingir resultados planeados e a 
melhoria continua destes processos. 
• lmplementar a96es corretivas e preventivas (melhoria do processo); 
• Verificar implementa~o e eficacia das a96es corretivas e 
preventivas; 
• Promover melhorias. 
Nos casos em que a responsabilidade total relativamente a urn produto 
pertence a uma organiza~o. o fato de urn determinado processo para realiza~o do 
produto (como por exemplo, concep~o e desenvolvimento ou fabrica~o) ser obtido 
externamente ou subcontratado a uma organiza~o externa nao e uma justifica~o 
adequada para exclusao desse processo por parte do SGQ. Pelo contrario, a 
organiza~o deve estar apta a demonstrar que exerce urn controle suficiente para 
assegurar que esses processos sao realizados de acordo com os requisitos 
relevantes da ISO 9001 :2000. 
A natureza desse controle ira depender da natureza do processo obtido 
externamente ou subcontratado e do risco envolvido. Pode incluir, por exemplo, a 
especifica~o e/ou valida98o de processes como parte do acordo contratual com o 
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subcontratado, requisites para o SGQ do subcontratado, inspe¢es ou verifica¢es 
in-situ e/ou auditorias. 
Nessas circunstancias, a organiza~o deve incluir asses processes no 
ambito do SGQ, e especificar no seu Manual da Qualidade, e quaisquer outros 
documentos do conhecimento publico, que o SGQ cobra a gestao das atividades 
obtidas externamente ou subcontratadas, sobre as quais a organiza98o tern total 
responsabilidade. 
2.6 DEMONSTRANDO CONFORM I DADE COM A ISO 9001:2000 
Para organiza¢es que pretendem demonstrar a conformidade com os 
requisites da ISO 9001:2000 para obter a certifica~o ou devido a razoes contratuais 
ou outras razoes, e importante de relembrar a necessidade de prover evidencia da 
implementac;ao efetiva do sistema do sistema de gestao da qualidade (APCER, 
2003): 
• Organizac;oes (particularmente pequenas organizac;oes) podem ser 
capazes de demonstrar conformidade sem a necessidade de uma 
documenta98o extensiva; 
• Para demonstrar conformidade com a ISO 9001:2000, a organiza~o 
deve ser capaz de prover evidencia objetiva da eficacia dos processes 
e do seu sistema de gestao da qualidade. Item 3.8.1 da ISO 9000:2000 
define "evidencia" como "dados que ap6iam a existencia ou a 
veracidade de alguma coisa" e explica em uma nota que "evidencia 
objetiva pode ser obtida atraves de observa98o, medi~o ensaio, ou 
outros meios". 
• Evidencia objetiva nao depende necessariamente da existencia de 
procedimentos documentados, registros da qualidade ou outros 
documentos, salvo onde ha requisites especificamente mencionados na 
ISO 9001:2000. Em alguns casos, (exemplo: Item 7.1 (d) Planejamento 
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da realiza<;ao do produto e Item 8.2.4 Monitoramento e medi<;Ao do 
produto) a organiza<;ao deve definir quais os registros necessaries para 
prover evidencia objetiva. 
• Onde uma organiza<;ao nao dispoe de um procedimento interno 
especifico para uma atividade em particular e nao ha um requisito da 
norma (exemplo: Item 5.6 analise crftica pela direc;ao) e aceitavel que 
esta atividade seja conduzida de acordo com os requisitos do Item mais 
relevante da ISO 9001:2000. Nessas situac;Qes, auditorias internas e 
externas podem usar o texto da ISO 9001:2000 para objetivos de 
verifica<;ao da conformidade. 
2. 7 DIAGN6STICO 
Diagnosticar e avaliar, e avalia<;ao depende de uma serie de fatores como 
a finalidade da mesma, o avaliador e para que se destina. 
Os diagn6sticos podem variar de ser realizado de forma preliminar por 
poucas pessoas, em pouco tempo de trabalho ou detalhado por uma equipe de 
especialistas e com disponibilidade de muito pouco tempo de trabalho, conferindo 
uma analise detalhada de propostas e com grande precisao. As informac;Qes 
normalmente sao obtidas por meio de entrevistas com os colaboradores e dire<;ao, e 
na analise de relat6rios e documentos da empresa. 
"Diagn6stico Organizacional: eo levantamento de dados a respeito de uma 
organiza<;ao para definir e interpretar quais sao os problemas e fragilidades da 
organiza<;ao para que possam se remediados e resolvidos" (CHIAVENATO, 2000). 
Os diagn6sticos permitem a empresa direcionar e/ou redirecionar seu 
esforc;os, otimizar seus recursos e elaborar urn plano de a<;ao para complementar as 
necessidades do seu Sistema de Gestao da Qualidade de forma a adequar-se a ISO 
9001 :2000. Em suma, o diagn6stico possibilita que a empresa verifique se esta no 
caminho certo, podendo ser feitos em qualquer estagio do processo de implanta<;ao. 
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0 ideal e que a empresa desenvolva seu proprio roteiro para avalia98o 
considerando os seus objetivos, as suas caracterfsticas e culturas institucionais, 
suas informa<;oes, suas possibilidades para levantamento de dados e outros. Urn 
diagn6stico deve especificar os seguintes t6picos: objetivos, informa<;oes, fontes de 
informa<;Qes, metodos de coleta das informa<;Oes, metodos de analise das 
informa<;Qes e estrutura do relat6rio final (CUNHA, 2001). 
2.8 FATORES DE INSUCESSO NA IMPLANTACAO DE SISTEMAS 
ORGANIZACIONAIS 
"Tao importante quanto fomecer recursos e neutralizar as for<;as negativas 
que geram desmotiva98o para o projeto" (Maria Suely Moreira, 2004). 
Quando uma empresa pretende implantar urn sistema organizacional, 
raramente esta preparada para lidar com os aspectos comportamentais inerentes a 
urn processo dessa envergadura. As considera<;Qes aqui apresentadas se aplicam a 
implanta98o de qualquer programa organizacional que envolva a empresa como urn 
todo, como por exemplo, Sistema da Qualidade ou Sistema de Gestao Ambiental. 
Muitas vezes a alta administra<;ao prove os recursos necessaries, mas o 
processo se arrasta devido a diversos problemas, inclusive falta de motiva98o. 0 
que esta por tras disso? Mais do que buscar fatores extemos, urn olhar para dentro 
da organiza98o pode ajudar. Para aquelas empresas que nunca passaram pela 
experiencia, implantar urn sistema pode parecer algo eminentemente tecnico, que se 
efetiva mediante consultoria, documenta98o e alguns programas informatizados. 
Nem sempre esta muito claro que implantar urn sistema de gestao e, na essencia, 
mudar o comportamento das pessoas. 
Em administra98o e conhecida a "Teoria do Campo de For<;as", conforme 
ilustra98o. Consiste na percep98o 6bvia de que, dado urn processo rumo a urn 
objetivo, existem as for<;as positivas, que contribuem para o sucesso, e as for<;as 
negativas, que agem em sentido contrario ao que se pretende. 0 resultado favoravel 
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vai depender nao somente das foryas positivas, mas tambem da elimina~o ou 
neutraliza~o das negativas. 
0 que geralmente ocorre, entretanto, e que as foryas positivas sao 
claramente percebidas {precisamos fazer isso e aquila, precisamos deste e daquele 
recurso), mas as negativas se infiltram sorrateiramente, minando os esfor~s 
daqueles que estao comprometidos com o objetivo, e seguem seu caminho 
destruidor nos bastidores da cena. 
2.8.1 ldentificando as foryas negativas 
0 processo de implanta~o de um sistema organizacional, devido a sua 
abrangencia, dura~o. esfor~ exigido e potencial de mudanyas, sempre provoca 
inumeros focos de turbulencia. Os egos se exaltam, os problemas comportamentais 
eclodem com maior evidencia, ocorre praticamente uma revolu~o {mais ou menos) 
silenciosa. Todo cuidado sera pouco para lidar com o que Freud denominou de 
"narcisismo das pequenas diferenyas" 1 que certamente estarao a flor da 
pele.ldentificar as foryas negativas, ou ate mesmo antevs-las, e imprescindfvel para 
que se possa ao menos neutraliza-las. Vejamos algumas fontes de foryas negativas 
intemas que representam graves fatores de insucesso: 
a) Falta de consenso na decisao 
Qualquer programa que dependa do comprometimento de toda a 
empresa deve contar como apoio decisive de todos os integrantes da 
alta administrayao. Um unico elemento que nao tenha se convencido da 
necessidade do programa pode colocar tudo a perder, dependendo de 
sua importancia na organiza~o. E muitas vezes ele se esconde atras 
de uma aparente aceita~o. Quando se trata da ISO 9000 e ISO 14000, 
o mercado tern deixado cada vez mais clara sua exigencia, fazendo 
constar ate mesmo dos editais de licita~o. Mas isto pode trazer o 
problema de tamar a decisao pela pressao, sem conhecer mais 
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profundamente o que represents para a empresa adotar este ou aquele 
sistema. Portanto, buscar esclarecimento antes de decidir e debater o 
assunto a exaustao constituem atitudes que podem evitar uma for~ 
negativa ja no nascedouro do processo. 
b) Pessoa inadequada como coordenador 
Nada melhor para come~r mal urn projeto do que escolher a pessoa 
errada como coordenador, sob diversos aspectos, tais como: 
Perfil - Desorganiza~o. pouca habilidade interpessoal, ausencia de 
tra~s de lideran~. baixo tonus vital, pouca tenacidade, etc, sao 
caracteristicas a serem evitadas na escolha de urn coordenador. 
Posi~o hierarquica - 0 coordenador de implanta~o de urn sistema de 
gestao que afete toda a empresa nao necessariamente deve ser uma 
pessoa da area tecnica pertinente. Coordenar urn sistema 
organizacional significa garantir sua implantac;;ao e seu funcionamento 
ao Iongo do tempo; garantir que o conteudo tecnico seja inserido pela 
area de competencia cabivel; garantir que as responsabilidades 
tecnicas e administrativas estejam adequadamente estabelecidas. Com 
isso queremos dizer que o coordenador do Sistema de Gestao 
Ambiental, por exemplo, nao necessariamente deve ser o responsavel 
pela area de Meio Ambiente. A fun~o de coordenar implica 
estabelecer procedimentos, responsabilidades, fluxos administrativos, 
cronograma, etc... 0 mais importante e que o coordenador esteja 
ligado diretamente a alta administra~o. num posicionamento de 
assessoria e nao de gerencia, porem com delega~o de autoridade 
suficiente para garantir a realiza~o de sua tarefa. 0 recado a ser dado 
a todos e que a implantac;;So do sistema e de interesse direto da alta 
administrac;;So e nao e exclusividade de nenhum departamento em 
especial. lsto evitara retaliac;;oes devido a rivalidades porventura 
existentes entre setores. 
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c) Recursos inadequados ou insuficientes 
Se para compor a equipe de trabalho forem arrebanhados elementos 
sabidamente pouco capazes, dolentes ou de relacionamento dificil, 
trata-se de urn indicio claro de que o programa nao esta sendo levado a 
serio pelas gerencias. 0 mesmo se pode dizer quando nao se dispoe 
de computadores para o trabalho, sala de reuniao e outros tipos de 
recursos, inclusive tempo. E importante salientar que todos os 
empregados estao, conscientes ou inconscientemente, avaliando o 
quanto esse processo e ou nao importante para a empresa. Em virtude 
disto, destinar uma sala de trabalho bern equipada para o grupo de 
implantayao e uma providencia que confere status ao programa. 
d) Nao neutralizar comportamentos negatives 
Comportamentos negativos caracteristicos ja foram identificados e sao 
facilmente reconhecidos por qualquer pessoa que tenha participado de 
urn processo de implantayao de programas organizacionais. Sua 
percepyao e neutralizayao podem evitar entraves prejudiciais ao 
processo. Eis alguns exemplos: 
lndiferenya - 0 indiferente e urn elemento neutro. Nao tern entusiasmo, 
nao se esfor~. mas tambem nao atrapalha. Talvez lhe falte motivayao 
(fator a ser analisado adiante). Trata-se de urn elemento que pode 
contribuir para o esfor~o global, desde que bern orientado e 
incentivado. 
Sabotagem - 0 sabotador pode apresentar comportamentos diversos, 
tais como: 
• Mostra-se envolvido no processo, assume compromissos, mas na 
hora de fazer, deixa para depois ou para nunca; 
• Faz comentarios debochados em surdina, sobre tudo que se 
relaciona ao projeto; 
• Critica o coordenador veladamente, as vezes por inveja ou para 
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abalar a confianya das pessoas no processo de implantayao; 
• Nao sabe fazer crfticas construtivas; 
• Nao se dispoe a fazer esfor90s que extrapolem sua rotina. 
E como lidar com o sabotador? Se todos os envolvidos estiverem 
atentos para identificar o sabotador, deve-se manifestar com 
assertividade o reconhecimento de uma postura contn3ria aos 
interesses do grupo, ou seja, "cortar-lhe as asas" ao primeiro sintoma, 
em vez de consentir suas atitudes insidiosas ou de se deixar 
influenciar. 
OposicBo Aberta - Embora negativa para o processo, e melhor do que 
o anterior, pois e preferivel lidar com urn inimigo declarado do que com 
urn dissimulado. Trata-se de urn comportamento raro, pois urn opositor 
tao visivel corre serio risco de ser eliminado, ate mesmo por demissao. 
E possfvel, entretanto, que o elemento tenha motivos para nao se 
sentir ameayado. Portanto, todo cuidado e pouco. 
E como lidar com o opositor? Sempre existe a possibilidade de buscar 
o entendimento de seus motivos e, quem sabe mediante urn dialogo 
bern conduzido e esclarecedor, conseguir convence-lo dos pontos 
positives da implantayao do sistema ou pelo menos negociar uma 
atitude que nao prejudique 0 processo. 
lnseguranc;a - Diante da mudan~ organizacional que come~ a tomar 
corpo, certos indivfduos podem se sentir ameayados de varias 
maneiras, como, por exemplo, temer a perda de posi9ao na empresa, 
achar que nao sao capazes de arcar com as novas responsabilidades 
ou que determinada deficiencia pessoal se tomara de alguma forma 
mais evidente. 0 inseguro e urn perigo em potencial, pois sua reayao e 
as vezes imprevisfvel. Ele pode, por exemplo, tomar-se urn sabotador, 
atacar para se defender, colocar defeito em tudo e em todos, criando 
uma nuvem de fumaya em tomo de si para encobrir sua inseguranya. 
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Como lidar com o inseguro? Nao e uma tarefa simples, mas ao 
reconhecer os sintomas caracteristicos, seria necessaria a busca de 
uma conversa esclarecedora, procurando identificar, e se possivel 
neutralizar, os pontos de inseguranya. Muitas vezes o inseguro "ve 
chifre em cabec;a de cavalo", pois sua imaginac;ao e uma fonte de 
ameac;as inexistentes. 0 coordenador de implantac;ao deve estar 
atento aos comportamentos inadequados e procurar sempre o dialogo, 
antes que os efeitos negativos ocupem espac;o e contaminem outras 
pessoas. 
e) Falta de motivac;ao 
Certos comportamentos negativos podem ser conseqOencia da falta de 
motivac;ao. A palavra motivac;ao e composta de dois nucleos de 
significado: 
MOTIVO + ACAO 
Ou seja, nao ha ac;ao sem motivo. Ninguem faz esforc;o algum se nao 
houver urn motivo claro e justo e se a relac;8o custo/beneficio nao 
compensar a ac;ao. Muito menos quando se trata de uma mudanya, 
que sempre traz o desconforto da alterac;ao de urn status quo. A 
implantac;ao de urn sistema organizacional e uma tarefa penosa e de 
longa durac;ao, que vai exigir de todos urn esforc;o extra por muito 
tempo. Se nao houver motivac;ao e uma prioridade muita bern 
estabelecida, o programa sera colocado em ultimo plano. Alguma coisa 
tera que ser sacrificada para que o sistema venc;a a dificil fase de 
implantac;ao. Horas-extras, por exemplo, serao indispensaveis. 
Portanto, uma pergunta deve ser feita: que motivo as pessoas terao 
para suportar por urn Iongo tempo uma carga de responsabilidade e 
trabalho que vai muito alem de suas atividades normais? 
FIGURA 4- 0 ICEBERG DO PROBLEMA 
0 iceberg do problema 
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Sabe-se que nao e possivel motivar alguem, uma vez que motiva«;ao e urn 
processo intrinseco de cada pessoa. Alguns fatores, desde que adequadamente 
explorados, podem servir de facilitadores da motiva«;ao. Eis alguns exemplos: 
A compreensao dos objetivos - A maneira como o programa e lanc;ado 
pode contribuir para a motiva«;ao. E conveniente uma reuniao de todos os 
empregados e terceiros envolvidos, para que sejam expiicados os motivos 
da implanta«;ao do novo programa, o esforc;o extra necessaria, os 
resultados esperados e os beneffcios para a empresa. 0 envolvimento da 
alta administra«;ao nesse momento e crucial. 
A postura gerencial - Complementando o que foi dito no item 3, o 
empregado avalia a cada momento se a sua dedica«;ao ao programa e ou 
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nao valorizada, em especial, pelo seu gerente. Nada passa desapercebido, 
sejam atitudes, omissoes ou mensagens subliminares da chefia. Uma 
postura gerencial adequada implica demonstrar interesse pelo 
desenvolvimento do trabalho, alocar as pessoas adequadas, prover 
recursos e procurar equacionar com racionalidade o andamento da rotina 
com as atividades excepcionais inerentes a implanta9ao do programa. 
Quando o empregado percebe que seu gerente esta levando a serio o 
programa, sua dedica~o sera praticamente irrestrita. lnfelizmente a figura 
do gerente "sabotador" nao e rara. Perante a alta administra~o sua 
postura e de apoio a implanta~o do sistema. Diante de seus 
subordinados, entretanto, mal consegue disfarc;ar seu desinteresse pelo 
assunto, que nunca merece prioridade em sua area. Esta situa~o sera 
objeto de urn t6pico a parte. 
Recompensa ou reconhecimento? - Muita cautela deve-se tomar no que 
diz respeito a recompensas. Urn bonus apenas para o coordenador, por 
exemplo, seria desastroso e desnecessario. Se todos souberem que 
apenas o coordenador recebera urn bonus, a maioria nao tera motiva~o 
para cooperar. Urn bonus para o grupo de implanta~o tambem nao seria 
indicado, pois o processo vai envolver todos da empresa, em maior ou 
menor grau. Talvez o melhor caminho seja o estabelecimento de uma 
competi~o saudavel entre as diversas areas, prevendo-se urn 
reconhecimento da alta administra~o para aquelas que melhor estiverem 
cumprindo o cronograma, sem conota~o material. Obtendo-se o 
certificado, uma comemora~o geral sera indispensavel, ocasiao em que o 
coordenador e o grupo de implanta~o devem merecer destaques 
especiais, em fun~o do esfor90 mais intensivo desses elementos. 
Valorizay§o profissional - Embora nao muito explorado como fator de 
motiva~o. a valoriza~o do currfculo profissional e urn dos mais 
contundentes. Numa epoca em que emprego vitalfcio e uma situa~o fora 
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de contexto, aumentar o grau de empregabilidade e urn incentivo que 
merece destaque. Ao final do processo de implantayao de urn sistema 
organizacional e inquestionavel 0 desenvolvimento profissional de todos 
aqueles que se dedicaram com seriedade a tarefa e sem duvida alguma 
este e urn diferencial para qualquer curriculo, caso o empregado venha a 
ter necessidade de se colocar novamente no mercado, seja por decisao da 
empresa ou por decisao propria. 
0 drama do gerente- Algumas vezes encarado como urn dificultador na 
implantayao de sistemas organizacionais, o gerente enfrenta uma situayao 
nada confortavel, que precisa ser compreendida. Durante todo o periodo de 
implantayao, parte de seu pessoal tera uma parcela de tempo 
comprometida com tarefas que extrapolam a atividade fim da gerencia. E, 
no entanto, os resultados serao cobrados pela alta direyao como se nada 
estivesse acontecendo. 
E compreensfvel, portanto, a postura do gerente que aparentemente ap6ia 
o projeto, mas para os seus subordinados demonstra o contrario. 0 que ele 
precisa compreender e que essa postura negativa nao vai mudar a 
situayao e s6 tera como resultados aumentar e prolongar o sofrimento. 
Uma vez que a diretoria decidiu implantar o novo sistema, isto ocorrera de 
qualquer forma, num perfodo maior · ou menor de tempo, com maior ou 
menor dificuldade. Portanto, a melhor escolha para o gerente e apoiar o 
projeto da melhor maneira, para que o processo termine o mais rapido 
possfvel. Sem duvida a manutenyao do sistema e bern menos trabalhosa. 
A implantayao de urn sistema organizacional e uma tarefa desafiadora. 
Avaliar cada passo, planejar a alocayao de cada recurso e, principalmente, nao 
negligenciar o fator humano sao fatores decisivos para o sucesso do 
empreendimento. 
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2.9 IMPLANTACAO DE UM SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE BASEADO 
NA ISO 9001 
2.9.1 MODELO DE ROTEIRO DE IMPLANTACAO 
a) Diagn6stico 
Diagn6stico inicial - Visita a cada setor da empresa separadamente com 
o objetivo de descrever os processes e identificar ac;Oes de qualidade 
e planejamento implementadas pela empresa. 
Reuniao lnicial: 
• Apresenta~o generica dos requisites da norma; 
• Apresenta~o do programa; 
• Formaliza~o da participa~o da empresa; 
• Elabora~o do cronograma de execu~o em conjunto com a 
empresa; 
b) Forma~o da equipe da qualidade 
• Defini~o do representante da Dire~o; 
• Treinamento da equipe de Qualidade da empresa; 
c) Elabora~o da Documenta~o da Qualidade e polltica da Qualidade 
• Manual da Qualidade; 
• Defini~o da estrutura e das responsabilidades; 
• Reda~o dos procedimentos; 
d) lmplanta~o dos procedimentos 
• Aprova~o dos procedimentos; 
• Aplica~o dos procedimentos; 
• Gera~o de registros; 
e) Forma~ao de Auditores 
• Defini~o da equipe de auditores; 
• Treinamento de auditores internes; 
f) 1 o Auditoria lntema 
• Auditoria lntema; 
• lmplantac;Bo de ayoes corretivas; 
• Reuniao de analise critica pela administrayao; 
g) 2°Auditoria lntema (opcional) 
• Auditoria lntema; 
• lmplantac;Bo de ayoes corretivas; 
• Reuniao de analise critica pela administrac;Bo; 
h) 3°Auditoria lntema (opcional) 
• Auditoria lntema; 
• lmplantayao de ay6es corretivas; 
• Reuniao de analise critica pela administrac;Bo; 
i) Pre-auditoria de certificayao 
• Contratac;Bo do 6rgao certificayao; 
• Programayao da auditoria; 
• Execuc;Bo da auditoria extema; 
• Ay6es corretivas; 
• Analise crftica pela administrayao; 
1 O.Auditoria de Certificac;Bo 
• Preparayao para auditoria de certificac;Bo; 
• Execuc;Bo da auditoria; 
11. Analise de resultados 
• Avaliac;Bo dos trabalhos realizados; 
• ldentificayao de pontos de melhoria; 
12. Planejamento estrategico da qualidade 
• Projetos de melhoria; 
• Planejamento da evoluyao para qualidade total; 
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T erminado o processo de certificayao, algumas questoes devem ser 
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levantadas e respondidas pela alta dire~o e gerentes da organiza~o certificada no 
intuito de melhorar sua gestao. Sao elas: 
a) 0 Sistema da Qualidade implantado esta de acordo com as estrategias 
da organiza~o? 
b) 0 Sistema da Qualidade esta funcionando? 
c) 0 Sistema da Qualidade esta gerando resultados coerentes com a 
estrategia da organiza~o? 
d) Os indicadores da qualidade sao apropriados? 
e) Vale a pena expandir para outras Unidades? 
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3. AEMPRESA 
3.1 DESCRICAO GERAL 
A STCP e uma empresa de engenharia, consultoria e gerenciamento que 
atua em diversas areas de neg6cio voltadas ao meio ambiente, com enfase, mas 
nao exclusivamente, naquelas vinculadas ao setor de base florestal. 
A STCP foi fundada e estabelecida em Curitiba - Brasil em 1981, ap6s um 
grupo de consultores, especializados em meio ambiente e no setor florestal, ter 
identificado a necessidade de uma empresa especializada para cobrir uma lacuna 
nos mercados brasileiro e Iatino americana. 
Daquela epoca ate o presente constitui-'se numa das principais empresas 
de consultoria, gerenciamento tecnico e projetos de engenharia, nos setores de base 
florestal, envolvendo as areas de Meio Ambiente e Florestas, Planejamento, 
Economia e Mercado, Industria e Engenharia, Desenvolvimento e Qualidade e 
Gerenciamento de Projetos, Servic;os e Obras. 
Executa trabalhos de assessoria e consultoria administrativa em gestae de 
neg6cios, bern como desenvolve sistemas organizacionais nas areas empresarial e 
publica. 
A STCP e reconhecida e cadastrada como empresa de consultoria nos 
seguintes organismos: 
• Banco lnteramericano de Desenvolvimento (BID); 
• Banco Mundial (BIRD); 
• ltemational Tropical Timber Organization - liTO; 
A STCP mantem uma rede intemacional de apoio e informa9Bo que tern 
como objetivo melhor atender o cliente. No estabelecimento desta rede, a STCP 
formou acordos operacionais com as seguintes empresas: 
• INDUFOR OY - Finlandia 
37 
• ECOSYS - Fran~ 
• CONSULFOR -Argentina 
A rede intemacional de apoio e informayao inclui ainda representantes em 
diversos pafses, entre os quais: EUA, Nova Zelandia, Australia, Equador, Bolfvia, 
Peru e Chile. 
A estrutura operacional dinamica e a filosofia de trabalho, aliadas ao 
quadro de profissionais altamente capacitado, sao hoje a essencia da STCP que, ao 
Iongo dos anos tern procurado manter o mesmo espfrito pioneiro dentro da 
consultoria nacional. 
3. 1. 1 Areas de Atuayao 
A STCP e uma empresa de engenharia e consultoria que atua em diversas 
areas de neg6cio, com enfase, mas nao exclusivamente, aquelas vinculadas ao 
setor de base florestal. Nesta linha de atuayao sao apresentados, a seguir, segundo 
as grandes areas de atuayao, alguns exemplos de estudos e projetos que a STCP 
pode desenvolver: 
MEIO AMBIENTE E FLORESTAS 
- Definiyao de diretrizes e criterios ambientais 
- Diagn6stico e auditoria ambiental 
- Licenciamento ambiental 
- Estudo de impacto ambiental - EIA 
- Relat6rio de impacto ambiental - RIMA 
- Plano de recuperayao de ambientes degradados 
- Planejamento integrado do uso do solo 
- Zoneamento do uso do solo urbano e rural 
- lnventario de florae fauna 
- Manejo e uso de recursos naturais 
- Estruturayao do sistema de informayao geografica (SIG) 
- Otimizayao da explorayao e transporte de madeiras 
INDUSTRIA E ENGENHARIA 
- Engenharia conceitual e basica 
- Engenharia de processos 
- Engenharia detalhada 
- Seleyao e aquisiyao de maquinas e equipamentos 
- Desenvolvimento de equipamentos 
- Avaliayao de equipamentos e processos 
- Otimizayao de processos e sistemas 
- Teste e partida de equipamentos e unidades industriais 
- Comissionamento 
- Logistics na implantayao e operayao 
PLANEJAMENTO, ECONOMIA E MERCADO 
- Estudos de oportunidade 
- Estudos de mercado 
- Analise de alternativas de localizayao de empreendimentos 
- Pre-viabilidade e viabilidade de empreendimentos 
- Programayao e controle de produyao 
- Custos de produ9ao e or9Bmenta9ao 
- Avaliayao de ativos 
- Programas e pianos mestres e estrategicos 
DESENVOLVIMENTO E QUALIDADE 
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- lntroduyao e desenvolvimento de tecnologia, materia-prima e 
produtos 
- Desenvolvimento de produtos 
- Programas para desenvolvimento regional 
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- Controle de qualidade de produtos e de programas 
- Desenvolvimento de sistemas informatizados 
- Experimenta9Bo 
- Treinamento de mao-de-obra 
Alem das areas de atua9Bo acima descritas a STCP vern, tambem, 
desenvolvendo atividades relativas ao gerenciamento de projetos, obras e servi90s, 
incluindo: implanta9Bo e operac;ao de modelos gerenciais multidisciplinares e 
integrados, planejamento fisico-financeiro, supervisao e fiscaliza9Bo de obras, 
controle de custos, estudos de logfstica e gestao de materiais, gerenciamento de 
pianos de investimento e modelagem tecnica e financeira para concessao de 
servi90s publicos e privados. 
lnclui-se ainda na area de atuac;So da STCP o desenvolvimento de 
servi90s na area de consultoria administrativa incluindo auditoria e apoio gerencial 
na gestao de neg6cios, envolvendo a concep98o, implanta9Bo e opera9Bo de 
sistemas organizacionais integrados. 
3.1.2 Estrutura Organizacional 
FIGURA 5- ORGANOGRAMA FUNCIONAL DA STCP 
DIRETORIA GERAL I 
I ASSESSOR lA I I GRUPO ASSESSOR I I l PERMANENTE EM QUALIDADE 
I 




GERt':NCIA GERt':NCIAS DE UNIDADE 
I GERt':NCIA I DENEGOCIO COMERCIAL ADMINISTRATNO-FINANCE IRA 
I 
CENTRO DE I EQUIPE TECNICA MUL TI-DISCIPLINAR I INFORMA<;:AO E 
INTEUGr:NCIA 
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A seguir e apresentada uma breve descri~o das responsabilidades das 
diversas areas funcionais que compoem o organograma: 
DIRETORIA GERAL 
• E a Alta Administra~o. composta por dois diretores. Um dos 
diretores responde pela area de desenvolvimento da empresa, 
enquanto que o outro responde pela area tecnica. 
• Responsavel pela defini~o das poHticas e estrategias da Empress, 
inclusive aquelas relacionadas ao Sistema da Qualidade e pela sua 
representa~o perante organismos e entidades da iniciativa publica 
e privada. E tambem responsavel pelo provimento de recursos para 
a operacionaliza~o do neg6cio. 
GRUPO ASSESSOR PERMANENTE DA QUALIDADE: 
• E responsavel pela implanta~o do Sistema da Qualidade na 
empress, de acordo com as diretrizes da Alta Administra~o e das 
Normas T ecnicas adotadas. 
ASSESSORIA: 
• E responsavel pelo controle fisico, financeiro e administrative das 
Unidades de Neg6cio, bern como pela elabora~o de documentos 
para apoiar o Plano de Incentives da empresa. Auxilia a Alta 
Administrac;ao em assuntos relacionados a RH e promo~o de 
eventos. 
DIRETORIA DE DESENVOLVIMENTO: 
• Responsavel pelos assuntos relacionados com a coordena~o dos 
trabalhos de comercializac;ao e "marketing", contato com o cliente, 
elaborac;ao e manuten~o do Banco de lnformac;oes e da 
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atualizac;Bo tecnol6gica da Empresa. E responsavel tambem pela 
coordena<;ao das atividades de can~ter administrativo e financeiro. 
DIRETORIA TECNICA: 
• Responsavel pela coordenac;Bo das atividades para o 
desenvolvimento dos projetos contratados. Representa, tecnica e 
legalmente, a empresa perante entidades e associa<;cSes 
representativas do setor. 
GERENCIA COMERCIAL: 
• Responsavel pela implementac;Bo, em seu campo de atuac;Bo, das 
diretrizes emanadas da Alta Administrac;Bo, lncluindo: padronizac;Bo 
de documentos, preparac;Bo e participac;Bo em licitaycSes, publicas e 
privadas, e elaborac;Bo de contratos de prestac;Bo de serviyos. 
Responde tambem pelas atividades relativas aos trabalhos de 
propaganda e "marketing" da empresa. 
GERENCIAADMINISTRATIVA E FINANCEIRA: 
• Responsavel pelo desenvolvimento e execuc;Bo das atividades de 
carater administrativo e financeiro. 
CENTRO DE INFORMACAO E INTELIGENCIA: 
• Responsavel pela compila<;ao, armazenamento e fornecimento de 
informaycSes a todas as areas da empresa e pelo processamento de 
dados. E responsavel pelo suporte tecnico aos usuarios do sistema 
informatizado da empresa. 
GERENCIAS DE UNIDADES DE NEGOCIO: 
• Responsaveis pelo gerenciamento, coordenac;Bo, planejamento, 
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elaborayao, desenvolvimento e controle dos projetos, dentro de sua 
area de especializayao. 
EQUIPE TECNICA MUL TIDISCIPLINAR: 
• Responsavel pela execuyao dos projetos em andamento, dentro de 
sua area de especializac;ao. 
0 "staff' alocado pela STCP para as diversas areas de atuayao da 
empresa e constituido por profissionais classificados em diversas categorias, de 
acordo com a formayao, tempo de formado e experiencia. 
TABELA 1 - CATEGORIAS PROFISSIONAIS DA STCP 
CATEGORIA CATEGORIA 
FORMACAO PROFISSIONAL FORMACAO PROFISSIONAL 
Consultor Senior IV- CS IV Analista II -All 
Consultor Senior Ill - CS Ill Analista I -A I 
Consultor Senior II - CS II Tecnico IV- T IV 
Consultor Senior 1- CS I Nfvel Medic Tecnico Ill- T Ill 
Nfvel Superior ProfissionalizanteT 
Consultor Junior Ill - CJ Ill ecn61ogo Tecnico II- T II 
Consultor Junior II- CJ II Tecnico 1-T 1 
Consultor Junior I - CJ I Estagiario - EST 
Consultor Trainee- TRAINEE Administrativos 
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3.2 DIAGNOSTICO DA SITUACAO 
A STCP vern desde 2003 executando urn programa de sistematizayao de 
seus processes e rotinas (padronizayao), baseando-se nos principios da Qualidade 
Total. 
Este programa resultou na elabora~ao de procedimentos para os principais 
processes e sao apresentados em forma de manuais quais sejam: 
• Manual Geral de Procedimentos Administrativos - 0 qual apresenta 
a empresa e os procedimentos para a realizayao das atividades 
rotineiras da empresa, tanto administrativos como operacionais e 
tecnicas, apresentando as principais instruyaes para seu 
desenvolvimento. 
• Manual de Formularies - Possui os formularies utilizados nas 
atividades rotineiras da empresa, com orientayao para seu 
preenchimento. 
• Estrutura Geral do Processo de Recrutamento, Seleyao e 
Contratayao - Procedimentos gerais para contratayao de 
funcionarios, inclusive sugestao para condu~ao de entrevistas com 
os candidates. 
• Procedimentos Gerais para Comercializayao e Execuyao de 
Servi~s da STCP - Procedimentos gerais para a comercializayao e 
execuyao de servi~s. 
A Diretoria tambem definiu quais sao a MISSAO e a VISAO da STCP: 
MISSAO DA STCP 
"BUSCAR DE FORMA PERMANENTE SUPERAR AS EXPECTATIVAS 
DO CLIENTE, CONSIDERANDO AS CARACTERiSTICAS TECNICAS E 
CULTURAIS DE CADA UM DELES". 
VISAO DE NEGOCIO 
"PRESTAR SERVICOS EM ENGEN HARIA, CONSUL TORIA E 
GERENCIAMENTO NO SETOR DE BASE FLORESTAL COM 
RESPONSABILIDADE SOCIAL E AMBIENTAL, INDEPENDENCIA E 
VISAO MUL TIDISCIPLINAR, PROVEN DO SOLUCOES EFETIVAS E 
MANTENDO 0 COMPROMISSO DE AGREGAR CONTINUAMENTE 
VALORAOS NOSSOS CLIENTES". 
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Para a implantayao de urn Sistema de Gestao da Qualidade baseado na 
ISO 9001:2000, foi elaborado urn check-list (anexo IV}, com os requisitos normativos 
para o levantamento da situayao atual da em presa em relayao a ISO e atraves dos 
resultados obtidos, foram estabelecidos pianos de ayao para a correyao das 
discrepancias encontradas na empresa referentes ao sistema proposto. 
Em principia, trata-se da adaptayao de urn Sistema de Gestao baseado na 
Qualidade Total para urn Sistema de Gestao da Qualidade baseado na ISO 
9001:2000, porem, o diagn6stico tambem serviu para determinar a efetividade do 
sistema atual e possiveis problemas a serem enfrentados na sua adaptayao. 
3.2.1 Resumo do Diagn6stico 
TABELA 2- RESUMO DO DIAGNOSTJCO DA STCP 
4. SISTEMA DE GESTAO DA QUALIDADE 
~i+• 1'!11~~~ A+• I '!Ill• 
j :· .. ~;~p~~~~~~~~ ... i~~~:~:~tado urn Sistema de Gestao da Qualidade 
I 
com oa~ ... na 1ov ~vv-1 :""vvvv. 
• Falta a identificac;Bo dos processes do Sistema de Gestao da Qualidade 
I 
juntamente com os processes de reaiiza9ao dos produtos. 






]• Declarac;Oes documentadas quanta a Polftica da Qualidade e 
I 
Objetivos da Quatidade; 
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• Manual da Qualidade; 
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Registros (21 requisites). 
is. RESPONSABILIDADE DA DIRECAO 
Situa~ao Atual: 
]· Apesar de realizar a am~lise critics, esta nao e comunicsda a tosos os colaboradores. 
j· A empresa disponibiliza recursos necessaries. 
• A Alta Direyao nao possui declarayao de Politics da Qualidade e seus objetivos e em 
consequemcia, nao possui urn planejamento do Sistema de Gestao da Qualidade. 
Nao Assegura que os requisites do cliente sao determinados e atendidos. 
Foram definidas as responsabilidades e autoridades, porem, nao com vista a ISO. 
F'oi indicsdo urn membra da empresa para atuar como representante da direc;ao. 
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6 GESTAO DE RECURSOS 
Situa~ao Atual: 
• A empresa prove recursos para o aumento da satisfayao dos clientes atraves do 
atendimento dos requisites do mesmo. 
• 0 pessoal que executa as atividades que afetam a qualidade do produto possui as 
competencias necessarias, com registros apropriados da educayao, treinamentos, 
habilidades e competencia. 
• A Empresa determina, prove e mantem a infra-estrutura necessaria para alcan~r a 
conformidade com os requisites do produto, assim como as condi<;Oes ambiente de 
trabalho adequadas. 
7 REALIZACAO DO PRODUTO 
Situa~ao Atual: 
• A exceyao das analises crlticas, da avaliayao dos fomecedores e do controle de 
dispositivos de mediyao, este item e totalmente atendido. 
8 MEDICAO, ANALISE E MELHORIA 
Situa~o Atual: 
• A satisfayao do cliente e monitorada, porem, nao e procedimentado. 
• Nao sao realizadas auditorias intemas. 
• A Empresa mede e monitora as caracterfsticas do produto para verificar se os requisites 
do produto tern sido atendidos. 
• Assegura que produtos que nao estejam conformes com os requisites do produto sejam 
identificados e controlados para evitar seu uso nao intencional ou entrega nao intencional. 




4.1 SISTEMA PROPOSTO 
Como ja foi anteriormente demonstrada, a inten~o da STCP e a de 
implantar urn Sistema de Gestao da Qualidade com base na ISO 9001:2000. 
Para tanto do Sistema de Gestao da Qualidade existente seriam mantidos 
os manuais atuais: 
• Manual Geral de Procedimentos Administrativos 
• Manual de Formularios 
• Estrutura Geral do Processo de Recrutamento, Sele~o e Contrata~o; 
• Procedimentos Gerais para Comercializa~o e Execu~o de Servi90s 
da STCP; 
E acrescentados e implementados os documentos: 
• Polftica e Objetivos da Qualidade; 
• Manual da Qualidade; 
• Manual de Procedimentos da Qualidade 
Contendo os procedimentos e registros para: 
a)Controle de Documentos e Registros; 
b)Auditorias lnternas; 
c) Controle de Produto Nao Conforme, A~o Corretiva e A~o 
Preventiva; 
d)Analise Crftica Pela Direc;ao; 
e) Treinamentos; 
f) Aquisic;ao e Avalia~o de Fornecedores; 
48 
4.2 PLANO DE IMPLANTA<;AO E RESULTADOS ESPERADOS 
E intenyao da Diretoria da STCP iniciar o cronograma de implantayao do 
sistema da qualidade ISO 9001:2000 em janeiro de 2005, o processo todo durara 
tres meses finalizando os trabalhos em maryo de 2005. Este curto espayo de tempo 
se justifica pelo fato de a STCP ja possuir urn Sistema da Qualidade pre-implantado 
baseado nos principios da Qualidade Total, necessitando adaptar-se aos requisites 
da ISO 9001 :2000. 
4.3 CRONOGRAMA DE IMPLANTACAO 
4.3.1 Levantamento dos Principais processes: 
Verificayao em todos os departamentos quais sao as atividades realizadas 
e como e o seu funcionamento, atraves dos fluxos. 
Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestae 
4.3.2 Definiyao da Polftica da Qualidade 
Sera analisada a polftica da qualidade quanto a sua adequayao para a 
certificayao do sistema. 
Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestae, com participa9ao 
da Diretoria. 
4.3.3 Elaborayao do Planejamento da Qualidade 
Depois de identificados os principais processes, definir a interayao entre 
eles. 
Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestae, com participa9ao 
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da Diretoria. 
4.3.4 lmplementac;Bo do Sistema de Gestao- estruturac;Bo 
a) Adequac;Bo do Organograma Funcional 
· • Sera adaptado de acordo com os processes identificados e a 
necessidade para a certificac;Bo. 
• Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestao, com 
participac;ao da Diretoria. 
b) Definic;Bo dos Objetivos da Qualidade 
• A partir da Polftica da Qualidade da Organizac;ao, sao 
desmembrados os objetivos e definidos os meios de mensurac;ao. 
• Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestao, com 
participac;Bo da Diretoria. 
c) Definic;ao de Responsabilidades Gerenciais 
• 0 sistema de gestao apresenta varios processes independentes, OS 
quais deverao ter responsabilidades definidas para sua 
coordenac;Bo. 
• Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestao e 
Gerentes, com participac;Bo da Diretoria. 
d) Divulgac;Bo e lmplementac;Bo 
• Trabalho de conscientizac;Bo e conhecimento da aplicabilidade da 
Politica e Objetivos da Qualidade 
• Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestao 
e) Descric;Bo dos procedimentos gerenciais e operacionais. 
• A norma ISO 9001/2000 exige o desenvolvimento de 06 
procedimentos gerenciais. 
• Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestao 
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4.3.5 Recursos Humanos 
a) Descriyao de cargos e fun¢es e levantamento do clima organizacional 
• De acordo com o organograma Funcional, serao definidos criterios 
minimos para a execuyao de atividades e realizada uma pesquisa 
que servira de registro para a satisfa9ao interna. 
• Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestao, com 
participayao da Diretoria. 
b) Levantamento das necessidades de Treinamento 
• Sera elaborado urn formulario para esta identificayao, elaborado 
urn plano para a realizayao dos treinamentos aprovados e definida 
a sistematica de avaliayao da eficacia dos treinamentos 
realizados. Obs.: Sera definido urn procedimento ou fluxo para 
orientayao do processo. 
• Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestao 
4.3.6 ldentificayao dos Fornecedores 
Definir criterios para homologayao 
ldentificar os fornecedores principais da organizayao Peridiocidade e 
metodo de avaliayao. Obs.:·Sera definido urn procedimento ou fluxo para orientayao 
do processo. 
Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestao 
4.3. 7 Auditorias lnternas da Qualidade 
Treinamento de colaboradores em Auditoria 
Elaborayao de urn Planejamento das Auditorias 
Elaborayao dos formularios utilizados no processo de auditorias. 
Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestao, com participayao 
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da Diretoria. 
4.3.8 Canal de Comunicayao 
Definir o metodo de pesquisa quanto a percepyao dos clientes, tabulada, 
analisada e·registrada as acoes necessarias. 
Definir a metodologia para comunicayao interna. 
0 Manual da Qualidade mostrara a interayao da organizayao e a norma em 
referemcia, demonstrando o atendimento aos requisitos. 
Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestao e Gerentes, com 
participayao da Diretoria. 
4.3.9 Ay6es de Melhoria 
Devera ser mensurado o numero de nao-conformidades, definido a 
disposiyao para cada nao-conformidade, analisada a sua causa e tomada a ayao 
necessaria para eliminar sua reincidencia. 
Serao analisados os dados monitorados durante o processo, com registros 
de analise e ay6es tomadas, bern como oportunidades de melhoria. 
Sera realizada a primeira Auditoria lnterna do Sistema, abrangendo todos 
os departamentos. 
Responsabilidades: Coordenador do Sistema de Gestao e Auditores, com 
























































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































4.4 RISCOS OU PROBLEMAS ESPERADOS 
"0 objetivo de urn sistema deve ser estabelecido por aqueles que o 
gerenciam. Sem objetivo nao se pode dizer que existe urn sistema. Os componentes 
de urn sistema sao necessarios, mas nao suficientes por si mesmo para realizar o 
objetivo do sistema, por isso precisam ser administrados" (DEMING, 1190). 
E importante para modificar urn sistema conhece-Jo bern antes. Mudar as 
abordagens podem fazer a institui~o perder o impulso e retroceder, o que pode 
gerar urn mal estar na organiza~o e perda de credibilidade de seus colaboradores 
envolvidos diretamente na implantac;Bo do Sistema da Qualidade. 
A Direc;Bo da STCP garante a provisao de recursos para a realizac;Bo da 
implantac;Bo, eles acreditam firmemente que somente com a obtenc;Bo de exito nesta 
implantac;Bo e que a empresa podera dar continuidade aos seus servi~s 
(perenidade), portanto, os riscos encontram-se relacionados na Sec;Bo 2.8- Fatores 
de lnsucesso na lmplanta~o de Sistemas Organizacionais. 
Com certeza o maior obstaculo a ser encontrado seja o curto espa90 de 
tempo (3 meses) para a implanta~o do sistema imposto pela Direyao da STCP, 
apesar deja possuir urn sistema da qualidade semi implantado, as dificuldades 
serao grandes, quanto a isso, faz-se necessaria urn rigoroso monitoramento do 






Este projeto visou tra~r urn plano para a implantayao da ISO 9001:2000 
na STCP - Engenharia de Projetos Ltda. 
0 Trabalho abordou as diversas definiyaes de Qualidade, o surgimento das 
normas ISO, demonstrou como este importante conjunto de normas veio se firmando 
atraves das ultimas decadas ate os dias atuais, suas principais caracterfsticas e 
requisitos. Dentro deste capitulo foram explanados os passos para a implantayao de 
urn sistema da qualidade com base na ISO 9001:2000. 
Foi extremamente util para o projeto a abordagem dos fatores de insucesso 
na implantayao de urn sistema de gestao, demonstrando que a importancia da real 
efetiva participayao da Alta Administrayao, como urn dos fatores decisivos para o 
sucesso do projeto, alem e claro, dos aspectos comportamentais e da qualificayao 
dos colaboradores diretamente envolvidos na implantayao do sistema. 
Logo em seguida, tratamos da apresentayao da STCP - Engenharia de 
Projetos Ltda. Foram abordados, alem do hist6rico da empresa, suas areas de 
atuayao e sua estrutura funcional. 
No capitulo seguinte foi apresentado o sistema proposto para a STCP, 
contendo os pianos de ayao e cronograma sugeridos para a correyao de algumas 
distoryaes (e adaptayees necessarias) encontradas durante a realizayao do 
diagn6stico (check-list) da situayao atual em relayao a ISO 9001:2000. 
Ap6s a implantayao deste sistema da qualidade, a empresa devera realizar 
a auditoria de certificayao para a ISO 9001:2000 e, regularmente realizar uma 
analise crftica da eficiencia de seu sistema da qualidade e praticar a melhoria 
continua recomendada na ISO 9004:2000. 
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1 - APRESENTACAO 
Esse documento faz parte do conjunto de normas e metodos adotados pela 
STCP, e tern como objetivo estabelecer aos colaboradores as principais instruc;Qes e 
procedimentos para o desenvolvimento de suas atividades rotineiras, tanto 
administratlvas como operacionais e tecnicas. 
Os diversos capftulos que compoem esse documento contemplam: 
• Apresenta98o da empresa, incluindo: campo de atuac;Bo, estrutura 
organizacional, func;Oes e responsabilidades das diversas areas; 
• Beneflcios oferecidos aos colaboradores da empresa; 
• Servi~s de apoio as atividades tecnicas, administrativas e de 
comercializac;Bo; 
• lnformac;oes administrativas; 
• Atividades internas desenvolvidas pela empresa; 
• Procedimentos para emissao de correspondencias; 
• Procedimentos para emissao de relat6rios administrativos; 
• lnformac;Oes gerais. 
As instruc;Qes e procedimentos contidos nesse manual devem ser seguidos 
por todos os colaboradores da STCP. 
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2 -A STCP ENGEN HARIA DE PROJETOS L TDA. 
2.1 -APRESENTACAO 
A STCP e uma empresa de engenharia, consultoria e gerenciamento que 
atua em diversas areas de neg6cio voltadas ao meio ambiente, com enfase, mas 
nao exclusivamente, naquelas vinculadas ao setor de base florestal. 
A STCP foi fundada e estabelecida em Curitiba - Brasil em 1981, ap6s urn 
grupo de consultores, especializados em meio ambiente e no setor florestal, ter 
identificado a · necessidade de uma empresa especializada para cobrir urn a lacuna 
nos mercados brasileiro e Iatino americana. 
0 crescimento dos ultimos anos, baseado em uma forte demanda de 
mercado decorrente da qualidade dos servi~s ofertados, levou a empresa a mudar 
sua sede de ender~ em 2001, permanecendo em Curitiba, para acomodar a 
amplia~o da equipe tecnica e o desenvolvimento crescenta das atividades, alem de 
estabelecer uma filial, localizada na cidade de Sao Mateus no Estado do Espfrito 
Santo, onde desde 1999 opera com cerca de 40 colaboradores. 
A STCP atualmente e empresa llder no Brasil na sua area de atua~o e 
especialidade, nao apenas pela sua s61ida participa~o no mercado, mas 
principalmente pela sua capacidade de antecipar tendencias e se tornar referencia 
nos debates de que participa. 
A sua equipe tecnica permanente conta com cerca de 1 00 colaboradores, 
formada principalmente por engenheiros (florestal, quimico, civil, mecanico, 
metalurgico, agronomo, cart6grafo e de produ~o), bi61ogos, ge61ogos, economistas, 
administradores, projetistas, cadistas, programadores, cujas principais 
caracteristicas sao a versatilidade e o dinamismo. A STCP tern tambem a 
capacidade de mobilizar mais de 50 consultores externos, para o atendimento a 
demandas especfficas. 
Em seus 22 anos de atividades, a STCP desenvolveu mais de 1.000 estudos 
e projetos, conquistando clientes de 31 parses. 
0 organograma funcional da STCP e eficiente, contribuindo na excelencia da 
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qualidade dos servi~s prestados e na gestao dos complexos processos implicados 
nos estudos e projetos desenvolvidos (ver figura 01). 
A carteira de clientes da STCP e composta por empresas privadas, 
govemos, organiza¢es nao-govemamentais, agencias de desenvolvimento e 
organismos intemacionais. 
Para maiores informa¢es sobre os clientes e projetos executados pela 
STCP, devers ser consultado o documento "Principais Clientes e Projetos". Esse 
documento podera ser encontrado junto a Secretaria da Diretoria. 
2.2- CAMPO DE ATUACAO 
Recentemente, a empresa foi reestruturada para atender a tres grandes 
areas de atuac;8o: 
• Consultoria 
Nos servi~s de consultoria, a atuac;ao da STCP se da em quatro areas 
principais: 
- Meio ambiente, 
- Recursos naturais, 
- Planejamento, economia e mercado, 
- Estudos estrategicos e polfticas de desenvolvimento. 
• Engenharia 
Sao ofertados aos clientes projetos conceituais, basicos e detalhados 
nas areas de civil, mecanica, eletrica, instrumentac;8o e outras. Outras 
atividades sao as relacionadas com a especificac;8o de maquinas, 
equipamentos e obras, qualificac;8o e selec;8o de fomecedores, 
desenvolvimento de equipamentos, on;amentac;8o e contratos. 
• Gerenciamento 
Dentro do gerenciamento, a STCP atua no gerenciamento ambiental, no 
gerenciamento de areas florestais e no gerenciamento da implantac;8o 
de obras e instala¢es industriais. 
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Atuando como consultora, os seguintes servic;os sao ofertados pela 
STCP dentro das areas anteriormente referenciadas: 
- Meio Ambiente 
Ecoturismo 
EIA/RIMA 
Diagn6stico, auditoria e licenciamento 
Levantamento e analise de passivo ambiental 
Planejamento e zoneamento 
Analise de risco 
Plano diretor para uso do solo 
Recupera~o de areas degradadas 
Sistema de controle ambiental 
SeqOestro de C02 
Analise do ciclo de vida de produto - LCA 
Certifica~o 
- Recursos Naturais 
Manejo florestal e silvicultura 
lnventario de recursos 
Programas florestais 
Planejamento operacional 
Otimiza~o de explora~o e transporte 
Mapeamento 
Estrutura~o e implanta~o de SIG 
Legaliza~o de areas e opera~s 
- Planejamento, economia e mercado 
Oportunidades de neg6cios 
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Estudos de mercado 
Estrategias de marketing 
Avalia<;ao de ativos 
Fusoes e aquisigoes 
Sele<;Bo de sites 
Logistica 
Estudos de viabilidade 
Analise de competitividade 
Custos e pregos 
Programa<;ao e controle de produ<;Bo 
Reengenharia de empresas 
Financiamento de projetos 
- Estudos estrategicos e politicas 
Estrategias de desenvolvimento setorial 
Formula<;ao e regulamenta<;ao de politicas 
Reformula<;Bo institucional (descentraliza<;ao, privatiza<;ao e outros) 
Pianos mestres 
Desenvolvimento rural 
Planejamento e zoneamento 
Estudos s6cio-economicos 
Qualifica<;Bo de RH 
Desenvolvimento de sistemas 
A estrutura da STCP inclui ainda uma grande base de dados constituida 
pelos mais de 8,5 mil titulos de sua biblioteca, pelo Banco de Dados de informagaes 
florestais informatizado e pelo conjunto de mais de 1, 7 mil documentos produzidos 
ao Iongo dos 21 anos de atua<;ao. 
Nos ultimos anos, a STCP vern se empenhando no estabelecimento de uma 
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rede intemacional de apoio e informayao que tern como objetivo melhor atender o 
cliente e reduzir o custo operacional. No estabelecimento dessa rede, a STCP 
formou acordos operacionais com as seguintes empresas: 
• INDUFOR OY- Finlandia 
• ECOSYS - Franc;a 
• NEA GESTI6N -Argentina 
• TECNIFOREST- Colombia 
• JURMATT- Peru 
A rede intemacional de apoio e informayao inclui ainda representantes em 
diversos paises, entre os quais: EUA, Nova Zelandia, Australia, Equador, Bolivia e 
Chile. 
2.3 - ESTRUTURA ORGANIZACIONAL 
A figura 01 apresenta o organograma funcional da STCP. 
A seguir e apresentada uma breve descriyao das responsabilidades das 
diversas areas funcionais que compoem o organograma: 
• DIRETORIA GERAL 
- E a Alta Administrayao, responsavel pela definiyao das pollticas e 
estrategias da Empresa, inclusive aquelas relacionadas ao Sistema da 
Qualidade e pela sua representayao perante organismos e entidades da 
iniciativa publica e privada. E tambem responsavel pelo provimento de 
recursos para a operacionalizayao do neg6cio. 
• GRUPO ASSESSOR PERMANENTE DA QUALIDADE: 
- E responsavel pela implantayao do Sistema da Qualidade na empresa, de 
acordo com as diretrizes da Alta Administrayao e das Normas Tecnicas 
adotadas. 
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GERtNCIAS DE UNIDADE 





I EQUIPE TtCNICA MUL TI-DISCIPLINAR I INFORMACAO E 
INTELIGtNCIA 
FIGURA 01 - ORGANOGRAMA DA STCP 
• ASSESSORIA: 
E responsavel pelo controle ffsico, financeiro e administrativo das 
Unidades de Neg6cio, bern como pela elaborayao de documentos para 
apoiar o Plano de lncentivos da empresa. Auxilia a Alta Administrayao em 
assuntos relacionados a RH e promoyao de eventos. 
• DIRETORIA DE DESENVOLVIMENTO: 
Responsavel pelos assuntos relacionados com a coordenayao dos 
trabalhos de comercializac;ao e "marketing", contato com o cliente, 
elaborayao e manutenyao do Banco de lnformac;Oes e da atualizayao 
tecnol6gica da Empresa. E responsavel tambem pela coordenayao das 
atividades de carater administrativo e financeiro. 
• DIRETORIA TECNICA: 
Responsavel pela coordenayao das atividades para o desenvolvimento 
dos projetos contratados. Represents, tecnica e legalmente, a empresa 
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perante entidades e associa~es representativas do setor. 
• GERENCIA COMERCIAL: 
- Responsavel pela implementayao, em seu campo de atuayao, das 
diretrizes emanadas da Alta Administrayao, lncluindo: padroniza9ao de 
documentos, preparayao e participayao em licitayoes, publicas e privadas, 
e elaborayao de contratos de prestayao de serviyos. Responde tambem 
pelas atividades relativas aos trabalhos de propaganda e "marketing" da 
empresa. 
• GEREN CIA ADMINISTRA TIVA E FINANCEIRA: 
- Responsavel pelo desenvolvimento e execuyao das atividades de carc~ter 
administrative e financeiro. 
• CENTRO DE INFORMACAO E INTELIGENCIA: 
- Responsavel pela compilayao, armazenamento e fornecimento de 
informa~es a todas as areas da empresa e pelo processamento de 
dados. E responsavel pelo suporte tecnico aos usuaries do sistema 
informatizado da empresa. 
• GERENCIAS DE UNIDADES DE NEG6CIO: 
- Responsavel pelo gerenciamento, coordenayao, planejamento, 
elaborayao, desenvolvimento e controle dos projetos, dentro de sua area 
de especializayao que sao: 
• Gerencia Florestal; 
• Gerencia Industrial; 
• Gerencia de Economia I Mercado; 
• EQUIPE TECNICA MUL TIDISCIPLINAR: 
- Responsavel pela execuyao dos projetos em andamento, dentro de sua 
area de especializayao. 
0 "staff' alocado pela STCP para as diversas areas de atuayao da empresa 
e constitufdo por profissionais classificados em diversas categorias, de acordo com a 
formayao, tempo de formado e experiencia. 
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0 quadro 01 apresenta as diversas categorias profissionais estabelecidas 
pela STCP. 
QUADR001- CATEGORIAS PROFISSIONAIS 
FORMACAO 
CATEGORIA FORMACAO CATEGORIA PROFISSIONAL PROFISSIONAL 
Consultor Senior IV- CS IV Analista II -All 
Consultor Senior ttl- CS Ill Analista I -A I 
Consultor Senior II - CS II Tecnico IV- T IV 
Consultor Senior I - CS I Nfvel Medio T ecnico Ill - T Ill 
Nfvel Superior Profissionalizante 
Consultor Junior Ill - CJ Ill Tecn61ogo Tecnico It - T II 
Consultor Junior II- CJ II Tecnico 1-T 1 
Consultor Junior I - CJ I Estagiario - EST 
Consultor Trainee- TRAINEE Administrativos 
Mais detalhes sobre os requisitos exigidos para cada uma das categorias 
profissionais da STCP, bern como a defini~o de cargos, fun96es e 
responsabilidades podem ser obtidos no documento "Relat6rio da Delimita~o de 
Cargos da STCP". Esse documento poden~ ser encontrado junto a Gerencia 
Administrativa e Financeira. 
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3 - BENEFiCIOS OFERECIDOS AOS COLABORADORES 
3.1 - INTRODUCAO 
A STCP oferece aos seus colaboradores beneffcios outros, alem daqueles 
exigidos pela Cl T, tais como: 
• Adiantamento salarial; 
• Assistemcia Medica; 
• Seguro de vida; 
• Vale transporte; 
• Plano de lncentivo. 
3.2- ADIANTAMENTO SALARIAL 
0 adiantamento sal a rial e concedido a todos os funcionarios da STCP. Para 
obter o adiantamento salarial, o mesmo devera ser solicitado em formulario 
especffico (vide Modelo noos, no Manual de Formularios). Deverao estar anexados a 
solicitayao, o contrato de serviyo ou autorizayao de compra. 
Essa solicitayao devera ser entregue a Gerencia Administrativa e Financeira 
6 dias ou uma semana antes do dia 20 de cada mes. 
0 valor maximo do adiantamento salarial e de 40% do salario base. 
0 adiantamento sera creditado ate o dia 20 (vinte) de cada mes ou no 
primeiro dia util posterior. 
3.3 - ASSISTENCIA MEDICA 
A assistencia medica e oferecida a todos OS funcionarios da STCP e seus 
dependentes diretos (esposa e filhos) a partir do perfodo de experiemcia de 90 
(noventa) dias. 
A STCP mantem convenios com a UNIMED e Parana Clfnicas, na categoria 
de Plano Individual, optado pelo funcionario. 
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A STCP reembolsa o funcionario, independente do convenio escolhido, em 
50% do valor do plano basico familiar da UNIMED. Os pianos dao direitos a 
consultas, exames e internagao em enfermaria. 
Nao existe obrigatoriedade do colaborador optar pelo(s) convenio(s) utilizado 
pel a STCP. Nesse caso, o valor do reembolso esta tam bern limitado a 50% do valor 
da plano basico familiar da UNIMED. 
3.4 • SEGURO DE VIDA 
0 Segura de Vida e oferecido a todos OS colaboradores da STCP, atraves do 
seguro em grupo contratado com a Seguradora Nationwide Maritima Vida e 
Previdencia S.A. 
0 premia do seguro e assumido integralmente pela STCP. 
0 valor segurado e proporcional ao cargo e fungao que o funcionario 
desempenha na organizagao. Para maiores informay6es sabre a proporgao e 
ap61ice de seguro dirigir-se a Gerencia Administrativa e Financeira 
3.5 ·VALE TRANSPORTE 
0 Vale Transportee oferecido a todos os funcionarios da STCP de acordo 
com a necessidade de cada usuario. 
0 valor do vale transporte e descontado no contra cheque do mes de 
pagamento obedecendo ao seguinte criteria: 
• Sera descontado o valor de 6% do salario base. 
- Caso esse valor seja maior que o valor total dos vales transportes 
adquiridos, sera descontado o valor correspondente ao total dos vales 
transportes; 
Se o valor for menor que o total dos vales transportes adquiridos, sera 
descontado somente os 6% sabre o salario base. 
• Exemplo: 
Salario base: 
Numero de dias uteis no mes: 





- Gusto total dos vales: R$ 1 ,50 x 4 valesldia x 21 dias 
- Valor de 6% do salario do colaborador: 
- Valor a ser descontado no contra cheque: 




Com o objetivo de incentivar o incremento da produtividade, qualidade e 
lucratividade da empresa, no que se refere exclusivamente as atividades de 
elaboragao e execugao dos projetos, a STCP instituiu o pagamento de participagao, 
considerando o resultado obtido na elaboragao dos projetos, analisados 
individual mente. 
0 criterio estabelecido para a fixagao de valores da participagao dos 
colaboradores envolvidos no projeto, correspondera ao percentual de 20% sobre o 
resultado liquido do projeto. Considera-se resultado liquido do valor do projeto, o 
total ja deduzido dos valores relativos a impastos, despesas administrativas e 
parcela que incumbe a empresa, fixados em 39%, bern como as despesas com a 
conclusao do projeto, estas levantadas caso a caso. 
Do resultado liquido apurado a partir da aplicagao do percentual de 20%, 
sera feita a seguinte distribuigao: 
• 60% sera destinada ao gerenciador direto do projeto; 
• 35% sera destinada aos tecnicos envolvidos, proporcionalmente ao 
tempo de comprometimento de cada tecnico; 
• 5% sera destinada ao pessoal da administragao 
Somente estarao sujeitos a participagao nos resultados dos projetos os 
colaboradores que deles participarem, ressalvada a hip6tese do pessoal da 
administragao. 
A consolidagao dos valores sera efetuada semestralmente, com base nos 
projetos conclufdos no periodo compreendido. 
Os valores devidos a cada colaborador, com base nos projetos em que 
estiverem envolvidos, nas condic;Oes acima, serao pagos ate o final do mes de 
dezembro do ano vigente. 
12 
4 - SERVICOS DE APOIO 
A STCP vern desenvolvendo e implementando programas de a~es que 
visam capacitar a organizayao para atender as demandas geradas pelo seu 
crescimento e aprimorar a qualidade de seus servi9QS, tanto no desenvolvimento 
das atividades rotineiras da empresa quanto naquelas relativas a execuyao dos 
projetos em andamento. 
Dessa forma, sao apresentados, a seguir, os servi90s de apoio 
disponibilizados pela STCP a todos os funcionarios. Tais servi90s incluem: 
• Banco de dados; 
• Arquivo tecnico; 
• Biblioteca; 
• Rede de computadores; 
• Internet e "e-mail"; 
• Edic;§o grafica; 
• Ediyao de documentos e c6pias; 
• Correio; 
• Telefonia; 
• Equipamentos de inspeyao, mediyao e ensaios; 
• Viagens e deslocamentos. 
4.1 - BANCO DE DADOS 
A STCP mantem urn Banco de Dados que inclui series hist6ricas de 
produyao, consumo, exportayao e importayao de varios produtos florestais, alem de 
informa~s referentes a produtores, consumidores e mercado em geral. Tambem 
possui informac;oes de pre9QS e produyao florestal no mercado domestico. 
As informa~es contidas no Banco de Dados estao disponfveis atraves de 
relat6rios impressos e na Intranet. 
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Maiores esclarecimentos sobre o funcionamento completo do Banco de 
Dados, bern como a obtenyao de relat6rios impressos poderao ser solicitados ao 
Coordenador Responsavel. 
4.2 - ARQUIVO TECNICO 
A STCP mantem urn Arquivo Tecnico contendo uma c6pia de todos os 
projetos elaborados. Esse arquivo esta disponfvel a todos os colaboradores, para 
consulta e auxflio no desenvolvimento de novos trabalhos. 
Esses documentos podem ser obtidos para consulta na empresa, atraves da 
Solicitac;Bo para Retirada de Relat6rio da STCP (vide Modelo no 01 no Manual de 
Formularios) junto a Secretaria da Diretoria. 
4.3 - BIBLIOTECA 
A STCP possui uma biblioteca especializada na area de interesse, 
oferecendo os seguintes serviyos: 
• Emprestimo individual e entre bibliotecas; 
• Atendimento ao usuario; 
• Consulta a banco de dados; 
• Recuperayao e disseminac;Bo da informac;Bo; 
• Tratamento e armazenamento de todos documentos. 
0 acervo da STCP e composto por aproximadamente 8.500 exemplares que 
estao divididos em revistas, fitas de video, COs, entre outros. 
Todo material disponfvel no acervo podera ser emprestado aos 
colaboradores da STCP, desde que obedecidas algumas regras: 
• Todo material deve ser registrado ao sair da biblioteca em ficha 
especffica encontrada no arquivo de "controle de emprestimos"; 
• A ficha de emprestimos devera ser arquivada na letra inicial respectiva ao 
primeiro nome do usuario no "controle de emprestimos" de onde foi 
retirada; 
• A devoluc;Bo do material devera ser feita na biblioteca na estante de 
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devolu9()es; 
• 0 prazo para devolugao do material sera de 15 dias, podendo, o mesmo 
ser renovado, sendo que para isso e necessario seguir o mesmo 
procedimento de emprestimo inicial. 
Para maiores informa9()es entrar em contato com a responsavel pela 
biblioteca, no perfodo da tarde, no ramal 206. 
4.4- REDE DE COMPUTADORES 
4.4.1 - PROCESSAMENTO DE DADOS 
Visando agilizar o desenvolvimento dos projetos/estudos dentro da 
qualidade requerida pelos clientes, a STCP disp6e de uma rede de esta96es de 
trabalho, com computadores disponfveis para toda a equipe tecnica e de apoio. 
0 sistema de informatica da STCP inclui ainda urn grande numero de 
perifericos, tais como impressoras, "plotters", mesa digitalizadora, "scanners" e 
outros. 
Os equipamentos disponfveis na area de informatica, e ainda na area de 
reprodugao, permitem a produgao de relat6rios, plantas, mapas e outros 
documentos com alta qualidade. 
4.4.2- SISTEMAS INFORMATIZADOS 
Alem do avanyado sistema operacional utilizado na empresa (Linux/Unix) 
com esta9()es de trabalho "Windows", a STCP disp5e de outros "softwares", tais 
como: Microsoft Office 2000, StarOffice 5.2, Auto CAD, Corel Draw, Microsoft 
Project, Timeline, ArcView, dentre outros. 
A empresa tambem tern desenvolvido sistemas informatizados em termos de 
usuaries e/ou aplicativos (ex: SIFP/SIFN). Esses sistemas, em geral foram 
desenvolvidos para servirem de instrumento interno na condugao de estudos e 
projetos, na sua grande maioria sao colocados tambem a disposigao dos clientes da 
STCP. 
A sistematica para a utilizagao da rede de computadores, incluindo acessos, 
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permissoes de uso, padronizay6es utilizadas pela STCP, etc., encontra-se descrita 
no "Manual Padrao de Procedimentos de Informatica da STCP", o qual pode ser 
obtido junto ao Cl&l -Centro de lnforma~o e lnteligencia. 
0 Cl&l e tambem o responsavel pela manuten~o da rede e apoio ao 
usuario. 
4.5 - EDICAO GRAFICA 
A STCP possui urn sistema de computa~o grafica com os seguintes 
"softwares": 
• ArcView para mapeamento e geoprocessamento; 
• CoreiDraw para a elabora~o desenhos, figuras, etc.; 
• Spring para interpreta~o de imagens de satelite; 
• AutoCad map para elabora~o de desenhos tecnicos e apoio ao 
mapeamento. 
Os procedimentos para a solicita~o de serviyos para o setor de 
geoprocessamento deverao seguir as seguintes regras: 
- A execu~o dos trabalhos devera ser feita por urn funcionario treinado 
nas areas respectivas (setor de geoprocessamento); 
- Os colaboradores deverao fazer a solicita98o de pequenos serviyos 
(com dura~o de ate cinco dias) ao operador de projeto do setor com 
pelo menos 3 (tres) dias de antecedencia; 
- Para solicitayao de trabalhos longos (com dura98o de mais de cinco 
dias) a solicita~o devera ser feita ao gerente responsavel, com pelo 
menos 5 (cinco) dias uteis de antecedencia; 
- Os serviyos de plotagem que demandarem muito tempo e material, 
devem ser previstos com pelo menos 5 (cinco) dias de antecedencia; 
- No caso de projetos que necessitem freqOentemente desses serviyos 
durante sua realiza~o. o gerente do setor devera participar do 
planejamento do projeto. 
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4.6 - EDICAO DE DOCUMENTOS E COPIAS 
A STCP disp5e de urn sistema de edi~o de documentos e c6pias para a 
impressao de relat6rios (preliminares e finais), correspondencias, "papers" e outros 
documentos. Para a utiliza~o desse serviyo e necessaria o preenchimento do 
formulario "Solicita~o de C6pias" (vide Modelo no 06 no Manual de Formularios), 
que devers ser encaminhado a central de c6pias junto com o material a ser 
editado/copiado. 
Para a edi~o de Relat6rios Finais, e necessaria o planejamento previo 
dessa atividade, definindo o padrao que devers ser utilizado. 
As informayaes geradas pela STCP podem ter carater confidencial. Para 
tanto, se faz necessaria a avalia~o previa da reproduc;:So e envio dos materiais 
elaborados. 
4.7 - CORREIO 
A STCP mantem convenio com os Correios para o envio de 
correspondencia. 
Toda correspondencia ou material para postagem deve ser encaminhada a 
Recepcionista ate as 13:30 horas, indicando a modalidade da postagem (carta 
comum, carta registrada, sedex, etc.), e o c6digo do projeto para aloca~o da 
despesa, quando necessaria. 
A Recepcionista tomara as devidas providencias para encaminhamento. 
4.8 - TELEFONIA 
A STCP possui urn sistema de telefonia composto de 06 linhas concentradas 
na recep~o da empresa. 
Todas as ligacoes interurbanas (nacionais e internacionais) devem ser 
solicitadas para a Recepcionista, que fara a aloca~o nos projetos para os quais 
foram solicitadas as ligayaes. 
0 controle das ligayaes extemas e feito diariamente pela Gerencia 
Administrativa e Financeira. 
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Cada funcionario possui urn numero de ramal individual, que pode ser 
localizado na lista de ramais. Essa lista e atualizada e distribufda pela Gerencia 
Administrativa e Financeira para todos os colaboradores. A lista contem tambem o 
manual de uso e recursos do aparelho telefonico. 
Para liga¢es extemas discar "0" para obter linha. 
E recomendavel que a utiliza98o do telefone seja para assuntos 
profissionais. 
4.9- EQUIPAMENTOS DE INSPECAO, MEDICAO E ENSAIOS 
A STCP possui, para o desenvolvimento dos diversos projetos, 





• Hips6metro I Clinometro; 




• Suta Eletronica; 
• Teodolito; 
• Trena I Fita Metrica; 
• Vertex. 
A utiliza98o e retirada desses instrumentos devera ser autorizada pelo 
Gerente da Unidade de Neg6cio e solicitada atraves do formulario "Solicita98o de 
EquipamentosiMateriais" (vide Modelo no 04 no Manual de Formularios). 
Os equipamentos de inspe98o, medi98o e ensaios, deverao ser devolvidos 
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em perfeito estado de funcionamento. E de responsabilidade do colaborador a 
revisao previa e p6s-uso dos materiais. Quaisquer avarias decorrentes do uso 
deverao ser comunicadas no momenta da devoluyao. 
4.10 - SUPRIMENTOS 
' 
A STCP disponibiliza a seus colaboradores, para o desenvolvimento das 
diversas atividades os seguintes itens: 
• Materiais de informatica: "notebooks", CO's, disquetes e outros; 
• Materiais de escrit6rio: canetas, lapis, borracha e outros; 
• Equipamentos de Proteyao Individual (EPI's): uniformes, botas, 
capacetes, perneiras, 6culos e outros; 
• Equipamentos para acampamento: mochilas, lanternas e outros; 
Relayao detalhada dos materiais e equipamentos disponfveis junto a 
Gerencia Administrativa e Financeira. 
A utilizayao e retirada desses materiais e equipamentos devera ser 
autorizada pelo Gerente da Unidade de Neg6cio e solicitada atraves do formulario 
"Solicitayao de Equipamentos/Materiais" (vide Modelo no 04 no Manual de 
Formularies), com exceyao dos "notebooks" que deverao ser solicitados atraves do 
formulario especlfico "Solicitayao para Retirada de Notebook" (vide Modelo n° 05 no 
Manual de Formularies). 
Os materiais e equipamentos, quando nao consum1ve1s, deverao ser 
devolvidos em perfeito estado de conservayao. E de responsabilidade do 
colaborador a revisao previa e p6s-uso dos materiais (salvo os de escrit6rio). 
Quaisquer avarias decorrentes do uso deverao ser comunicadas no momenta da 
devoluyao. 
4.11 - VIAGENS E DESLOCAMENTOS 
A STCP mantem urn servic;o de apoio a seus colaboradores na realizayao de 
viagens e deslocamentos para execuyao de atividades destinadas a elabora98o de 
projetos. Esses servic;os incluem: 
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• Adiantamentos de viagem; 
• Reservas de passagens aereas e terrestres; 
• Reservas de vefculos; 
• Reservas de hospedagem; 
• Equipamentos de informatica. 
Para a utiliza98o desses servi90s devera ser considerada a modalidade de 
contrata98o do projeto. 
Nos casos em que as despesas de viagem e deslocamentos sao pagas 
diretamente pelo cliente o Gerente da Unidade de Neg6cio devera instruir seus 
colaboradores quanto a sistematica a ser utilizada para a obten98o desses servi9Qs. 
Ha casos em que as despesas com viagens e deslocamentos sao arcadas 
integralmente pela STCP. Nesses casos os procedimentos abaixo deverao ser 
seguidos integralmente. 
4.11.1 - ADIANTAMENTOS 
Os adiantamentos de viagem sao utilizados para cobrir despesas com: 
alimenta98o, combustfvel, comunica98o {telefone, fax, etc.), hospedagem, 
passagens, pedagio, taxi e outros. 
Preferencialmente as despesas a serem efetuadas com: aluguel de vefculos, 
hospedagem, passagens e taxi, deverao ser faturados diretamente para a STCP, 
atraves de reservas antecipadas. Para maiores detalhes sobre essas despesas vide 
se98o 4. 12.2 a 4. 12.4. 
A solicita98o de adiantamentos de viagens e feita a Geremcia Administrativa 
e Financeira e devera ser efetuada atraves do formulario "Solicita98o de 
Adiantamento para Viagem e Transporte" {vide Modelo n° 03 no Manual de 
Formularios), com antecedencia minima de 48 {quarenta e oito) horas. 
A presta98o de contas devera ser feita atraves de formulario especifico ver 
se98o 8.5, num prazo maximo de 48 {quarenta e oito) horas ap6s o retorno. 
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4.11.2- PASSAGENS AEREAS E TERRESTRES 
As passagens aereas e/ou terrestres deverao ser solicitadas junto a 
Gerencia Administrativa e Financeira, com antecedencia minima de 48 (quarenta e 
oito) horas, atraves do formulario "Solicita~o de Adiantamento para Viagem e 
Transporte" (vide Modelo n° 03 no Manual de Formularios). 
Eventuais altera¢es de roteiro, durante a viagem, que necessitem da 
emissao de novas passagens, devera ser contatada a Gerencia Administrativa e 
Financeira. 
4.11.3 - VEICULOS 
Para os deslocamentos terrestres os colaboradores da STCP poderao optar 
por uma das seguintes alternativas: 
• Utiliza~ao de Velculos da STCP: 
A empresa dispoe de vefculos de passeio para o transporte dos tecnicos aos 
locais de trabalho em campo, visitas a clientes e realiza~o dos servi~s internos 
necessarios a area administrativa da organiza~o. 
Para a utiliza~o do vefculo e necessario sua solicita~o junto a Gerencia 
Administrativa e Financeira, atraves do formulario "Solicitayao para Uso de Vefculo" 
(vide Modelo no 02 no Manual de Formularios). 
A utiliza~o de vefculos da STCP esta condicionada a disponibilidade, no 
momento da solicita~o. que deve ser feita com no mfnimo 24 (vinte e quatro) horas 
de antecedencia. 
Sao obriga¢es do usuario: 
- Possuir Carteira Nacional de Habilitac;:ao dentro do prazo de validade; 
Responder pela utiliza~o do(s) vefculo(s) no que se diz respeito aos 
cuidados necessarios para a conserva~o e manuten~o (fazer revisao 
previae p6s-uso); 
Responder e ressarcir a STCP por qualquer multa aplicada pelos 6rgaos 
competentes durante o periodo de utilizayao do veiculo; 
- Preencher o "livreto" de controle de utiliza~o o qual se encontra no 
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proprio vefculo, incluindo entre outros: hora de safda e chegada, 
quilometragem percorrida e projeto. 
• Utiliza~ao de veiculos alugados 
A utiliza~o de vefculos alugados devera ser feita na eventual falta de 
vefculos da STCP ou quando em viagens em outras localidades no exterior. 
A solicita~o de vefculo alugado devera ser feita junto a Gerencia 
Administrativa e Financeira, atraves da "Solicita~o para Uso de Vefculo" (vide 
Modelo no 02 no Manual de Formularies), com no mfnimo 48 (quarenta e oito) horas 
de antecedencia. E de responsabilidade do colaborador a revisao previa e p6s-uso 
do vefculo. Quaisquer avarias decorrentes do uso deverao ser comunicadas a 
Gerencia Administrativa Financeira. 
• Utiliza~ao de taxi 
Na indisponibilidade de vefculos da STCP e/ou de carros alugados os 
deslocamentos para o desenvolvimento de projetos poderao ser efetuados atraves 
do servigo de taxi. 
A STCP mantem urn convenio com empresa de taxi. Quando da 
necessidade da utiliza~o desse servigo, devera ser solicitado a Gerencia 
Administrativa e Financeira e emissao de "voucher" para o(s) traslado(s). 
4.12 - PERIODICOS E INFORMATIVOS 
A STCP disponibiliza aos seus funcionarios vefculos de comunica~o de 
mfdia aberta. Todos os colaboradores tern acesso para consultas em: 
• Jornais: 
Folha de Sao Paulo; 
Gazeta Mercantil. 
• Revistas: 
- The Economist; 
Revista Info Geo; 
- Suma Economica; 
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- Revista Mobile; 
Revista lnfoc; 
Update (Camara Americana de Comercio- AM CHAM); 
Randon Lenghts; 
- Revista Referemcia; 
Fornecedores; 




- Circula<;Bo de artigos, notfcias, notas, etc. sobre a STCP. 
• Internet e "e-mail" 
A STCP disponibiliza a todos os seus colaboradores o serviyo de Internet. 
Esse serviyo devera ser utilizado exclusivamente para assuntos relacionados aos 
projetos em andamento. 
Sao disponibilizados, ainda, os seguintes "websites": 
- GeoDecision.com; 
- Mundo Geo; 
- Gazeta Mercantil; 
- Suma Economica; 
- Camara Americana de Comercio - AMCHAM; 
- SIPEC. 
A utiliza<;ao desses "websites" e restrita, para o acesso devera ser 
consultado o Departamento de Comercializa<;ao e Marketing. 
Os colaboradores da STCP, dependendo do cargo, fun<;ao, etc., possuem 
endereyo eletronico individual. Os demais colaboradores tern acesso ao serviyo de 
"e-mail" atraves do Cl&l ou da Secretaria da Diretoria. 
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- Seguran<;a Informatica 
E recomendavel que a utilizayao do "e-mail" seja para assuntos 
profissionais. 
24 
5 -INFORMAC0ES ADMINISTRATIVAS 
5.1 - HORARIO DE TRABALHO 
A STCP tern a carga hon~ria de trabalho estabelecida em 44 horas 
' 
semanais, obedecendo os horarios estabelecidos no quadro 02: 
QUADRO 02 - HORARIO DE TRABALHO 
PERiODO SEGUNDA TERCA QUART A QUINTA SEXTA SABADO DOMINGO 
MANHA 8:00-12:00 8:00-12:00 8:00-12:00 8:00-12:00 8:00-12:00 - -
INTERVALO 12:00-13:30 12:00-13:30 12:00-13:30 12:00-13:30 12:00-13:30 - -
TARDE 13:30-18:30 13:30-18:30 13:30-18:30 13:30-18:30 13:30-17:30 - -
No eventual descumprimento dos horarios estabelecidos no quadro 02, o 
fato devera ser imediatamente comunicado a Gerencia Administrativa e Financeira 
atraves de "Comunicado lntemo - Cl" (vide Modelo no 14 no Manual de 
Formularios), acompanhado das justificativas pertinentes e dos documentos 
comprobat6rios (em casos de afastamentos por motivo de doenc;a e outros). 
5.2 - IMAGEM E ORGANIZACAO 
5.2.1-APRESENTACAO PESSOAL 
A STCP tern a preocupa98o com o fortalecimento da imagem da empresa, 
sendo assim, considera importante a apresenta98o pessoal de seus funcionarios 
para seus clientes e fomecedores. Para uma imagem forte e de respeito se faz 
necessaria o uso do traje esporte fino e gravata para o masculino, e esporte fino 
adequado ao ambiente de trabalho para o feminino. 
Para OS funcionarios de apoio administrativo e determinado 0 uso de 
uniforme, 0 qual e fomecido pela empresa. 
Nas sextas-feiras e permitido para todos OS funcionarios 0 uso do vestuario 
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casual, ou seja, traje esporte. 
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5.2.2 - MATERIAL PROMOCIONAL E INSTITUCIONAL 
A STCP disponibiliza folders e catalogos institucionais para a divulgayao e 
marketing da empresa. 
A apresentayao desse material deve ser efetuada junto aos clientes, 
contatos comerciais, feiras, seminaries e outras situa96es pertinentes a divulgayao 
da empresa. 
0 acesso ao material e atraves da Geremcia Comercial. 
5.2.3 - CRACHA 
E adotado na empresa o uso do cracha para identificayao dos colaboradores 
e registro do cartao ponto. 0 uso do cracha e indispensavel. 
A Geremcia Administrativa Financeira fornecera as instruyees e 
providenciara a confecyao do cracha. 
A utilizayao de crachas e estendida a visitantes (clientes, fornecedores, etc.). 
Sua distribuiyao e controle sera efetuada pela Recepcionista da STCP. 
5.2.4- CARTOES DE VISIT A 
A STCP fomece a todos os seus colaboradores cartoes de visita. A 
solicitayao dos cartoes de visita padronizados devers ser feita diretamente a 
Gerencia Administrativa Financeira atraves de "Comunicado lnterno - Cl" (vide 
Modelo no 14 no Manual de Formularies). 
5.2.4-FUMO 
E expressamente proibido o fumo nas areas intemas da STCP com o 
objetivo de preservar o bern estar dos colaboradores. Existem locais especificos 
para fumantes, preferencialmente nas areas extemas. 
5.2.5- ORGANIZACAO 
Alem da apresentayao e imagem de seus colaboradores e tambem 
preocupayao da STCP a preservayao da imagem e seguran~ de seus escrit6rios e 
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instalay5es. Para tanto deverao ser seguidos os seguintes procedimentos: 
• Conservar o "lay-our estabelecido; 
• Manter limpo o posto de trabalho; 
• Manter documentos e demais papeis utilizados ordenados e guardados 
.dentro das gavetas; 
• Devolver, imediatamente ap6s o uso, documentos emprestados junto a 
Biblioteca e/ou Arquivo Tecnico; 
• Efetuar, pelo menos uma vez por semana, o "house-keeping" de seu 
posto de trabalho e computador ( atraves da exclusao de arquivos 
temporarios e ou desnecessarios); 
• Manter limpas e asseadas as instalay5es de uso comum (salas de 
reuniao, banheiros, copa, etc.). 
5.3 - SALAS DE REUNICES 
A STCP dispcSe de quatro salas de reunicSes. A utilizayao das salas de 
reunicSes devera ser requisitada com antecedencia mfnima de 24 (vinte e quatro) 
horas junto a Secretaria da Diretoria, que identificara a sala como "Reservada" 
Ao termino das reunicSes deverao ser obedecidos os procedimentos 
apresentados na seyao 5.2.5, no que se refere a manutenyao e conservayao das 
salas. 
A Secretaria da Diretoria fara uma inspeyao nas Salas de ReunicSes, logo 
ap6s serem utilizadas. 
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6- ATIVIDADES INTERNAS 
6.1 - INTRODUCAO 




• Execuc;ao de Projetos. 
As atividades de Administrac;ao, Comercializac;ao e Desenvolvimento sao 
consideradas como atividades nao remuneradas, isto e, as despesas com tais 
atividades sao assumidas exclusivamente pela STCP. 
As atividades de Execuc;8o de Projetos sao consideradas remuneradas, ou 
seja, sao pagas pelo Cliente. 
As atividades remuneradas, dentro do mes, deverao ser maior ou igual a 
90% do total de horas trabalhadas pelos colaboradores (INDICE 1 da avaliac;8o de 
desempenho. Esse fator analisa o numero de horas trabalhadas pelo colaborador 
em projetos remunerados). 
A seguir sao apresentadas em detalhes as atividades acima listadas e a 
respectiva codificac;8o. 
Essa codificac;8o devers ser utilizada na preparac;8o do "Boletim de 
Alocac;8o de Horas - BH", bern como em toda a correspondencia e documentac;8o 
emitida (relat6rios de viagens, relat6rios de despesas de viagens, etc.). 
6.2 - ADMINISTRACAO 
Sao atividades de carater administrative e incluem, entre outras: 
• Apoio e assessoria a Diretoria em assuntos de planejamento, 
controladoria e desempenho da STCP; 
• Apoio na selec;8o e contratac;8o de profissionais que integrarao o quadro 
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da STCP; 
• Participa~o em reunioes internas; 
• Outros. 
0 c6digo para as atividades administrativas e de planejamento e urn c6digo 
geral, definido no infcio do anode referencia. 
A codifica~o utilizada para OS trabalhos desenvolvidos dentro da area 
administrativa e a seguinte: 
ADP-00/XX 
onde: 
• ADP = lndica~o de Atividade Administrativa e de 
Planejamento; 
• 00 = Numero da Atividade (fixo); 
• XX = Ano de referencia 
6.3 - COMERCIALIZACAO 
As atividades de comercializa~o sao desenvolvidas, principalmente, pelas 
seguintes areas: 
• Diretoria; 
• Gerencia Comercial; 
• Gerencia de Unidades de Neg6cios; 
A comercializayao inclui: 
- Atividades gerais; 
- Atividades de prepara~o de propostas. 
6.3.1 - ATIVIDADES GERAIS 
Sao consideradas atividades gerais: 
• Divulga~o e "marketing"; 
29 
• Apresenta<;Oes da STCP; 
• Contatos com Clientes, cativos e potenciais; 
• Prepara~o de documenta~o institucional; 
• Outros. 
6.3.2 -A TIVIDADES DE PREPARA<;AO DE PRO POST AS 
As atividades de prepara~o de Propostas de Servic;os sao iniciadas ap6s a 
solicita~o formal do Cliente e incluem: 
• Discussoes preliminares; 
• Planejamento; 
• Or~menta~o; 
• Reda~o e Edi~o; 
• Entrega e apresenta~o; 
• Negocia~o. 
A codifica~o utilizada para a prepara~o de propostas e a seguinte: 
Para o desenvolvimento das atividades citadas acima a codifica~o sera de 
Comercializa~o. Esse c6digo e geral, englobando todos os assuntos de 
comercializa~o. definido no inicio do anode referemcia, como segue: 
on de: 
• CMM = 
• 00 = 
• XX = 
CMM-00/XX 
lndicayao de Atividade Geral de Comercializayao; 
Numero da Atividade (fixo); 
Anode referencia. 
As propostas preparadas pela STCP sao arquivadas no seguinte endereyo: 
K:\Propostas 
0 enderec;o acima e restrito as areas autorizadas para a elaborayao de 
propostas. 
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6.3.3-ATIVIDADES DE PREPARACAO DE PROCESSO LICITATORIO 
a baixo: 
0 processo licitat6rio pode ser esquematizado genericamente nas etapas 
• ldentifica~o de oportunidade; 
• Sele~o e analise de oportunidade; 
• Elabora~o da proposta; 
• Envio e entrega da proposta; 
• Acompanhamento do processo licitat6rio; 
• Arquivamento e condusao do processo licitat6rio. 











C6digo do Cliente; 
Numero sequencia! dentro do ano de referencia; 
Ano de referencia; 
lndica~o de Proposta. 
Os c6digos para OS processes licitat6rios sao de uso exclusive da Area 
Comercial. 
6.4- DESENVOLVIMENTO 
Sao atividades relacionadas com a elabora~o de projetos intemos da 
STCP, que pod em ser solicitados pela Diretoria ou propostos pelos colaboradores. 
A proposi~o desses projetos deve incluir, obrigatoriamente: 
• Responsavel; 
• Escopo dos trabalhos; 
• Equipe tecnica; 
• Prazo de execu~o; 
• Or9Bmenta~o. 
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A codificayao desses projetos, depois de aprovados pela Diretoria, sera 
fomecida pela area de Controladoria e obedecera ao seguinte criteria: 
DSV-XXNY 
on de: 
• DSV = lndicayao de Atividade de Desenvolvimento; 
• XX = Numero sequencia! dentro do anode referenda; 
• yy = Anode referenda. 
Os projetos de desenvolvimento sao arquivados no seguinte endere90: 
K:\Projetos\STCP\Desenvolvimento 
6.5 - EXECUCAO DE PROJETOS 
As atividades de Execuyao de Projetos sao aquelas referentes ao 
desenvolvimento dos trabalhos contratados, de acordo com o escopo acordado com 
o Cliente. 
Os Projetos contratados sao identificados com c6digo definido pela 
Secretaria da Diretoria. 
6.5.1- TIPO DE CONTRATACAO 
Os projetos contratados pela STCP obedecem diferentes modalidades, 
estabelecidas no momento da assinatura do contrato, quais sejam: 
• Projetos Pre~ Fixo ("Lump-sum") 
Sao projetos com pre90 fechado, ja englobados todos os custos com mao-
de-obra, despesas administrativas e eventuais despesas operacionais. 
Esses projetos sao executados com o valor previamente contratado, nao 
havendo flexibilidade para altera96es de acordo com novas necessidades. 










C6digo do Cliente; 
Numero sequencia! dentro do ano de referencia; 
Ano de referencia. 
• Projetos Horas Trabalhadas ("Time-basis") 
Sao projetos contratados com base no custo/hora do profissional, ja inclusos 
os custos administrativos. 
Para o desenvolvimento desses projetos sao consideradas somente as 
horas trabalhadas, e outras despesas sao de encargo do cliente. Os valores dos 
Projetos "Time-basis" sao flexfveis, ou seja, variam de acordo com as horas 
efetivamente gastas na execu~o. 







C6digo do Cliente; 
Numero sequencia! dentro do ano de referenda; 
Ano de referencia; 
lndica~o de Projeto "time-basis". 
6.5.2- UNIDADE DE NEG6CIO 
Em alguns casos urn mesmo projeto pode estar sob a Gerencia de duas ou 
mais Unidades de Neg6cio. 
Nesse caso devera ser utilizada a seguinte codifica~o: 







C6digo do Cliente; 
Numero sequencia! dentro do ano de referenda; 
Ano de referencia; 
Sigla do gerente da Unidade de Neg6cio. 
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C6digo do Cliente; 
Numero sequencia! dentro do ano de referenda; 
Ano de referencia; 
Sigla do gerente da Unidade de Neg6cio; 
lndicayao de Projeto "time-basis". 
Para os projetos contratados na modalidade Horas Trabalhadas ("time-
basis") e obrigat6ria a elaborayao do "Relat6rio de Atividades" (vide sec;ao 8.3 desse 
documento ). 
Os projetos desenvolvidos pela STCP sao arquivados no seguinte enderec;o: 
K:\Projetos 
0 enderec;o acima e de acesso a todos os colaboradores. 
6.6- DISPONIBILIDADE 
Eventualmente os colaboradores da STCP poderao ficar temporariamente 
disponiveis, isto e, nao envolvidos em nenhuma das atividades anteriormente 
descritas. 










Jndicayao de Disponibilidade; 
Numero da Atividade (fixo); 
Ano de referencia. 
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7- PROCEDIMENTO PARA EMISSAO DE 
CORRESPONDENCIAS 
7.1 - INTRODUCAO 
As correspondencias emitidas pela STCP dividem-se em dois grupos: 
• Externa; 
• lnterna. 
7.2- CORRESPONDENCIA EXTERNA 
7.2.1 - TIPOS E ARQUIVO 
A comunica98o da STCP com seus clientes e fornecedores e realizada 
atraves dos seguintes meios: 
• Carta (vide Modele no15 no Manual de formularies); 
• "Fax" (vide Modele no 16 no Manual de formularies); 
• "e-mail" (vide Modele no ??? no Manual de formularies). 
• As correspondencias externas sao arquivadas nos seguintes enderec;os: 
• Cartas: K:\Correspondencias\Cartas 
• "Fax": K:\Correspondencias\Fax 
• "e-mail": K:\Correspondencias\e-mail 
A correspondencia e arquivada eletronicamente no terminal de cada 
colaborador da STCP, entretanto c6pia impressa deve ser enviada, obrigatoriamente 
para a Secretaria da Diretoria. 
Alem do arquivo eletronico (carta e "e-mail"), c6pia de toda a 
correspondencia emitida deve ser entregue para a Secretaria da Diretoria. 
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7.2.2- CONTROLE 
T oda a correspondencia emitida pel a STCP e controlada eletronicamente, 
por tipo, atraves de numeros seqOenciais que podem ser obtidos nos seguintes 
endere~s: 
• Cartas: K:\Correspondencias\Cartas\Controle 
• "Fax": K:\Correspondencias\Fax\Controle 
• "e-mail": K:\Correspondencias\e-maii\Controle 
Os numeros seqOenciais sao reiniciados anualmente. 
0 controle e executado pelo colaborador emitente da correspondencia. 
7 .2.3 - CODIFJCACAO 
T oda a correspondencia da STCP e codificada conforme indicado a seguir: 
C6digo da Atividade + lndica~ao doMes de Emissao + Numero Sequencial 
onde: 
• C6digo da Atividade 
Conforme estabelecido na ~o 6 desse documento; 
• lndica~ao doMes de Emissao 
Conforme quadro 03, abaixo; 
• Numero Sequencial 
Obtido do arquivo de controle conforme seyao 7.2.1. 
QUADRO 03 - C6DIGO DOMES DE EMISSAO 
MES C6DIGO MES C6DIGO MES 
JANEIRO A MAIO E SETEMBRO 
FEVEREIRO B JUNHO F OUTUBRO 
MARCO c JULHO G NOVEMBRO 







7.3- CORRESPONDENCIA INTERNA 
7.3.1 - TIPO E ARQUIVO 
A comunicayao interna da STCP e feita atraves do "Comunicado lnterno-CI" 
(vide Modelo no 14 no Manual de Formularios); 
Os Comunicados lnternos- Cl's sao arquivados no seguinte endere~: 
K:\CORRESPONDENCIASICOMUNICADO INTERNO 
7 .3.2 - CONTROLE 
A correspondencia interna (CI) e controlada eletronicamente atraves de 
numeros seqOenciais que podem ser obtidos no seguinte ender~: 
K:\CORRESPONDENCIA\COMUNICADO INTERNO\CONTROLE 
Os numeros seqOenciais sao reiniciados anualmente e o controle e 
executado pelo colaborador do Cl da seguinte maneira: depois de elaborado e 
assinado o Cl deve ser encaminhado para aprovayao atraves de assinatura do 
Gerente da UN do emitente e ap6s, encaminhado a Gerencia Administrativa 
Financeira. 
7.3.3- CODIFICACAO 
0 Comunicado lnterno - Cl e codificado somente com o Numero Sequencia!. 
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8- PROCEDIMENTOS PARA EMISSAO DE RELATORIOS 
ADMINISTRA TIVOS 
8.1 - INTRODUCAO 
Para o controle das atividades desenvolvidas pela STCP sao de elaborayao 
obrigat6ria pelos colaboradores os seguintes relat6rios: 
• Boletim de Alocac;ao de Horas - BH; 
• Relat6rio de Atividades; 
• Relat6rio de Viagem; 
• Relat6rio de Despesas de Viagem. 
8.2 - BOLETIM DE APROPRIACAO DE HORAS - BH 
0 Boletim de Apropriayao de Horas - BH (vide Modelo no 09 no Manual de 
Formularios), devers ser preenchido diariamente pelos colaboradores que trabalham 
diretamente na execuyao de projetos. No BH deverao ser lanyadas as horas, 
normais e extras, despendidas pelos colaboradores da STCP no desenvolvimento 
de suas atividades. 
A codificayao a ser utilizada devers obedecer os criterios estabelecidos no 
item 6 desse documento. 
0 BH devers ser entregue para a area de Controladoria ate as 1 0:00 horas 
do primeiro dia util do mes de referencia impreterivelmente e assinado pelo Gerente, 
0 BH e arquivado no seguinte endereyo: 
K:\BH\NOME_DO_FUNCIONARIO 
Dentro desse diret6rio, cada colaborador possui uma pasta individual. 
8.3 - RELA TORIO DE ATIVIDADES 
0 Relat6rio de Atividades (vide Modelo no 13 no Manual de Formularies) 
deve ser preparado sempre que o colaborador estiver desenvolvendo trabalhos 
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dentro de projetos contratados na modalidade Horas Trabalhadas ("time-basis"). 
Neste relat6rio deverao constar as seguintes informa~oes: 
• Data do desenvolvimento das atividades; 
• Descri~o detalhada das atividades desenvolvidas; 
• Quantidade de horas despendidas na execu~o das atividades. 
Esse relat6rio devera ser entregue, completamente preenchido, ao Gerente 
da Unidade de Neg6cio, que ap6s verifica~o entregara a Gerencia Administrativa e 
Financeira ate as 1 0:00 horas do primeiro dia util de cada mes de referencia. 
0 relat6rio de atividades devera ser arquivado no seguinte andere~: 
K:\CORRESPONDENCIAS\RELA TORIO_ATIVIDADES 
Nao existe codifica~o especffica para o Relat6rio de Atividades. 0 modelo 
constante do Manual de Formularios e auto-explicativo. 
8.4- RELATORIO DE VIAGEM 
0 relat6rio de viagem e a descri~o sumaria das atividades desenvolvidas 
pelos colaboradores da STCP quando em trabalhos fora da sede da empresa (vide 
Modelo n° 10 no Manual de Formularios). 
Esse relat6rio devera conter, sem se limitar, as seguintes informa~oes: 
• Contatos; 
• Atividades desenvolvidas; 
• Acordos estabelecidos; 
• A~es futuras; 
• Conclusoes e recomenda~oes. 
0 Relat6rio de Viagem e arquivado no seguinte andere~: 
K:\CORRESPONDENCIAS\RELA T6RIO DE VIAGENS 
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0 controle do Relat6rio de Viagem e feito pelo colaborador da STCP e 
devera ser registrado no seguinte endereyo: 
K:\CORRESPOND~NCIAS\RELA TORIO DE VIAGENS\REL_ {ANO DE 
REFER~NCIA) 
STCP. 
0 Relat6rio de Viagem devera ser codificado conforme instruc;Oes a baixo: 
C6digo da Atividade + Numero Sequencial 
onde: 
• C6digo da Atividade 
Conforme estabelecido na seyao 6 desse documento. 
• Numero Sequencial (RV N°} 
Obtido do arquivo de controle. 
0 Relat6rio de Viagem deve ser elaborado tao logo o colaborador retome a 
Depois de elaborado o Relat6rio de Viagem devera ser discutido com a 
Gerimcia da Unidade de Neg6cio e entregue a Gerencia Administrativa e Financeira, 
juntamente com o Relat6rio de Despesas de Viagem num prazo nao superior a 48 
{quarenta e oito) horas ap6s o retorno. 
Esse procedimento devera ser seguido mesmo que o colaborador 
perman~ periodos superiores a 01 {urn) mes fora da sede da empresa. Nesse 
caso, o Relat6rio de Viagem parcial devera ser enviado via "fax" ou "e-mail", dentro 
dos prazos estipulados. Para controle de despesas e seguran98 devem constar no 
relat6rio (se foro caso de viagem em dupla, por exemplo) os nomes, categorias e 
assinaturas dos colaboradores envolvidos (e nao somente de quem preencheu o 
relat6rio) . 
8.5- RELATORIO DE DESPESAS DE VIAGEM 
0 Relat6rio de Despesas de Viagem {vide Modelo no 11 no Manual de 
Formularios) e a descriyao integral dos gastos realizados por urn colaborador da 
STCP quando no desenvolvimento de atividades fora da sede da empresa 
Esse documento e auto-explicativo e servira de base para o acerto de contas 
40 
entre o colaborador e a Gerencia Administrativa e Financeira (adiantamento 
solicitado x despesas efetuadas). 
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0 Relat6rio de Despesas de Viagem e arquivado no seguinte endere~: 
K:\CORRESPONDENCIAS\RELA TO RIO DESPESAS VIAGEM 
0 controle do Relat6rio de Despesas de Viagem e feito pelo colaborador da 
STCP e devers ser registrado no seguinte endere~: 
K:\CORRESPONDENCIAS\RELA TORIO DESPESA\REL_(ANO DE 
REFERENCIA) 
0 Relat6rio de Despesas de Viagem devers ser codificado conforme 
instruy6es abaixo: 
C6digo da Atividade + Numero Sequencial 
onde: 
• C6digo da Atividade 
Conforme estabelecido na seyao 6 desse documento; 
• Numero Sequencial (RDV N°) 
Obtido do arquivo de controle. 
0 Relat6rio de Despesas de Viagem e o Anexo (vide modelo n° 12 no 
Manual de Formularios) devem ser elaborados tao logo o colaborador retome a 
STCP. Deverao estar tambem anexados: "voucher", no caso de utiliza~o de taxi e 
as passagens. 
Depois de elaborado o Relat6rio de Despesas de Viagem devers ser 
entregue a Gerencia Administrativa e Financeira, juntamente com o Relat6rio de 
Viagem num prazo nao superior a 48 (quarenta e oito) horas ap6s o retorno. 0 
acerto, se necessaria, devers ser feito tambem neste prazo, do contrario serao 
bloqueadas pr6ximas solicitac;oes de Adiantamento para Viagem e transporte. 
Esse procedimento devers ser seguido mesmo que o colaborador 
permanec;a perfodos superiores a 01 (urn) mes fora da sede da empresa. Nesse 
caso, o Relat6rio de Despesas de Viagem parcial devers ser enviado via "fax" ou "e-
mail" dentro dos prazos estipulados. Para controle de despesas e seguranc;a devem 
constar no relat6rio {se foro caso de viagem em dupla, por exemplo) os nomes, 
categorias e assinaturas dos colaboradores envolvidos (e nao somente de quem 
preencheu o relat6rio) . 
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9 - INFORMAC0ES GERAIS 
9.1- PADRONIZACAO DE DOCUMENTOS 
T odos os documentos emitidos pel a STCP obedecem a criterios especfficos 
de padroni~a~o. 
Para a verifica~o dos criterios estabelecidos pela STCP devera ser 
consultado o Manual "Padrao de Procedimentos de Informatica", (vide Anexo n° 14), 
ou podera ser obtido junto ao Cl&l. 
9.2 - SEGURANCA 
A empresa possui urn sistema de seguranc;a monitorado por uma empresa 
especializada. 
Entretanto, deve-se levar em considera~o que a seguranc;a da empresa 
deve ser tam bern uma preocupa~o e responsabilidade de todos os colaboradores. 
Para isso solicita-se que quando do intervalo para almo~. ap6s o termino do 
expediente e na eventual ocorrencia de trabalho extraordinario, os colaboradores 
deverao observar o cumprimento de regras basicas de seguranc;a e economia, tais 
como: 
• Fechar portas e janelas; 
• Apagar as luzes; 
• Desligar terminais e equipamentos de informatica; 
• Desligar equipamentos eletricos (ventiladores, aquecedores, etc.). 
Trabalhos executados fora do horario normal deverao ser acompanhados 
pelo Gerente da Unidade de Neg6cio, o qual sera responsavel pela permanencia 
dos colaboradores na empresa e pelas medidas de seguranc;a necessarias, 
incluindo o desligamento e acionamento do alarme remoto. 
9.3- ESTACIONAMENTO 
A STCP disp6e de estacionamento intemo para uso exclusivo da Diretoria e 
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Clientes. 
A empresa nao assume as despesas com o estacionamento, essas sao 
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1 - FORMULARIOS 
A STCP incorpora as suas atividades administrativas a padronizac;Bo de 
solicitayees e relat6rios a serem preenchidos pelos colaboradores, os quais tern o 
objetivo de simplificar e controlar suas atividades internas, atraves de formularies 
que estao apresentados a seguir, com orientac;Bo para o preenchimento 
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1.1 - SOLICITACAO PARA RETIRADA DE RELAT6RIO 
Solicitacao de posse do: Gerente da unidade de neg6cio e Secretaria da Diretoria. 
Preenchida por: Solicitante. 
Encaminhada a: Secretaria da Diretoria. 
MODELON° 01 
--..... 
~lC ~ SOLICITACAO PARA RETIRADA DE RELATORIO DA STCP 






ENTREGUE POR: RECEBIDO POR: 
ASS.: DATA: ASS.: 
Onde: 
Colaborador: nome do solicitante; 
Ass.: assinatura do colaborador solicitante; 
Data: dia, mes e ano do preenchimento da solicita98o. 
Titulo: nome do relat6rio de projeto solicitado; 
C6digo: c6digo de identifica98o do relat6rio; 
Cliente: nome do cliente para o qual foi realizado o relat6rio; 
DATA: 
DATA: 
Gerente: nome do gerente responsavel pela unidade de neg6cio solicitante; 
Ass.: assinatura do gerente responsavel pela unidade de neg6cio; 
Entregue por: nome do colaborador que esta fazendo a entrega para o solicitante; 
Ass.: assinatura do colaborador que esta fazendo a entrega para o solicitante; 
Data: dia, mes e ano da entrega; 
Recebido por: nome do colaborador que recebeu a devolu98o do relat6rio pelo 
solicitante; 
Ass.: assinatura do colaborador que esta recebendo o relat6rio solicitado; 
Data: dia, mes e ano da devolu98o. 
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1.2 - SOLICITACAO PARA USO DE VEiCULO 
Solicita~ao de posse da: Area administrativa. 
Preenchida por: Solicitante. 
Encaminhada a: Area Administrativa. 
MODELON°02 
~=~o~' SOLICITACAO PARA USO DO VEiCULO 
E PRQ.JETOS 
TDA 
COLABORADOR: ASS.: DATA: 
VE(CULO: I PROJETO: I KM. PERCORRIDOS: 
MOTIVO: 




Colaborador: nome do solicitante; 
Ass.: assinatura do solicitante; 




Veiculo: modelo e placa do veiculo solicitado; 
Projeto: c6digo do projeto em que devera ser alocada a quantidade de quilometros 
percorridos; 
Km. Percorridos: quantidade de quilometros precorridos. 
Motivo: justificativa da necessidade da utiliza98o do velculo; 
Periodo: data (dia, mes e ano) da salda e do retorno do velculo; 
Gerente: .nome do gerente responsavel pela unidade de neg6cio solicitante.; 
Ass.: assinatura do gerente responsavel pela unidade de neg6cio; 
Autoriza~ao: assinatura do responsavel da area administrativa. 
Observa~oes: campo destinado a indicar eventuais avarias ou problemas 
detectados pelo condutor ou pela area administrativa. 
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1.3 - SOLICITACAO DE ADIANTAMENTO PARA VIAGEM E TRANSPORTE 
Solicita~ao de posse da: Area Administrativa. 
Preenchida por: Solicitante. 
Encaminhada a: Area Administrativa 
MODELON°03 
,--· 
~--Sit SOLICITACAO DE ADIANTAMENTO PARAVIAGEM E TRANS PORTE PROJETOS TDA 




VALOREMR$: ( ) 
PERfODO DA VIAGEM sAID A: I RETORNO: 
MEIO DE TRANSPORTE 
VEfCULO STCP: CARRO LOCADO: 
PASSAGENS 
TRECHO FORMA DATA HORA SAfDA I RETORNO 
FORMA: 
( )DINHEIRO I ( )DEP6SJTO I BANCO: I AG~NCIA: I C/C: 
GERENTE: ASS.: 
AUTORJZACAO: RECEBIDO POR: 
ASS.: 
EFETUAR 0 ACERTO DE VJAGEM NO PRAZO DE 02 DJAS AP6S 0 RETORNO, COM RELAT6RJO TECNJCO DE 
Onde: 
Colaborador: nome do solicitante. 
Ass.: assinatura do solicitante. 
VJAGEM 
Data: dia , mes e ano do preenchimento da solicitayao. 
Motivo: justificativa da necessidade. 
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Natureza: tipo e especie de gastos que estao previstos na viagem (alimenta~o. 
hospedagem, transporte,etc. ). 
Projeto: c6digo do projeto para aloca~o das despesas. 
Valor em R$: montante de dinheiro solicitado para pagamento dos gastos previstos 
(em caracteres numericos e alfabeticos). 
Periodo da viagem:data (dia. mes e ano) da safda e do retorno do colaborador. 
Meio de transporte:Modelo e placa do vefculo STCP ou carro locado solicitado. 
Passagens: especificar trecho (local de sa fda e chegada);forma (tipo de transporte); 
data e hora de safda e retorno. 
Forma: identificar se o adiantamento do valor necessaria para a viagem sera 
retirado na empresa ou realizado atraves de deposito bancario (identificar o banco, 
agencia e conta corrente). 
Gerente: nome do gerente responsavel pela unidade de neg6cio solicitante. 
Ass.: assinatura do gerente responsavel pela unidade de neg6cio. 
Autoriza~ao: assinatura do responsavel da area administrativa. 
Recebido por: nome do colaborador que recebeu o adiantamento. 
Ass.: assinatura do colaborador que recebeu o adiantamento. 
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1.4 - SOLICITACAO DE EQUIPAMENTOS I MATERIAlS 
Solicitac;ao de posse da: Area Administrativa. 
Preenchida por: Solicitante. 
Encaminhada a: Area Administrativa. 
MODELON° 04 




GERENTE: I ASS.: 
EQUIPAMENTOS 
o MAQ. FOTOGRAFICA D COLETOR 
MOD.: MOD.: 
D FILMADORA DGPS 
MOD.: MOD.: 
D GRAVADOR OSUTA 
MOD.: MOD.: 
DNOTEBOOK D SUUNTU 
MOD.: MOD.: 









Colaborador: nome do solicitante; 
Ass.: assinatura do solicitante; 
ENTREGUE POR: 
ASS.: 
















Projeto: c6digo do projeto; 
Gerente: nome do gerente responsavel pela unidade de neg6cio solicitante; 
Ass.: assinatura do gerente responsavel pela unidade de neg6cio; 
Equipamentos: especificar o modelo do equipamento solicitado; 
Materiais: especificar o material que esta sendo solicitado e sua quantidade (em 
caracteres numericos); 
Data da retirada /devolu(;ao: dia, mes e ano da solicita98o; 
Entregue por: nome do colaborador que efetuou a entrega; 
Ass.: assinatura do colaborador que efetuou a entrega; 
Conferido por: nome do colaborador que recebeu o material solicitado; 
Ass.: assinatura do colaborador que recebeu o material solicitado; 
Autoriza(;ao: assinatura do responsavel da area administrativa; 
Observa(;oes:campo destinado a indicar eventuais avarias ou problemas 
detectados pelo solicitante ou pela area administrativa. 
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1.5 - SOLICITACAO PARA RETIRADA DE NOTEBOOK (Uso interno) 
Solicitacao de posse da: Area Administrativa. 
Preenchida por: Solicitante. 
Encaminhada a: Area Administrativa. 
MODELON° 05 
~~ SOLICITACAO PARA RETIRADA DE NOTEBOOK (Uso interno) 











Colaborador: nome do colaborador; 






Data: dia, mes e ano do preenchimento da solicitayao; 
Projeto: c6digo de projeto para o qual se destina o uso do notebook; 
Equipamento: modelo, marca do equipamento; 
Utilizacao para: justificativa para o uso; 
DATA: 
Data da retirada/devolucao: dia, mes e ano da retirada e da devoluyao do 
equipamento; 
Entregue por: nome do colaborador que efetuou a entrega.; 
Ass.: assinatura do colaborador que efetuou a entrega; 
Recebido por: nome do colaborador que recebeu o equipamento solicitado; 
Ass.: assinatura do colaborador que recebeu o equipamento solicitado; 
Gerente: nome do gerente responsavel pela unidade de neg6cio; 
Ass.: assinatura do gerente responsavel pela unidade de neg6cio solicitante; 
Autorizacao: assinatura do responsavel da area administrativa. 
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1.6 - SOLICITACAO DE FOTOC6PIAS 
Solicita~ao de posse da: Area Administrativa. 
Preenchida por: Solicitante. 
Encaminhada a: Responsavel pela fotocopiadora. 
MODELON° 06 
-~~! SOLICITACAO DE FOTOCOPIAS DE PROJETOS TDA 
COLABORADOR: I ASS.: 
GER~NCIA: ASS.: 
PROJETO: 
TIPO DE SERVICO 
DPROPOSTA I D RELAT6RIO I DAVULSO I DTIMBRADO 
0 FRENTE I D FRENTENERSO I DBINDER T D ESPIRAL 
QTDADE DE ORIGINAlS: . f QTDADE DE C6PIAS P/ ORIGINAL: 
DATA SOUCITACAO: DATA DA ENTREGA: 
RETIRADO POR: ASS.: 
Onde: 
Colaborador: nome do solicitante; 
Data: dia, mes e ano do preenchimento da solicita~o; 




T TOTAL GERAL: 
Gerencia:nome do gerente responsavel pela unidade de neg6cio solicitante; 
Ass.: assinatura do gerente responsavel pela unidade de neg6cio; 
Projeto:c6digo do projeto; 
Tipo de servi~o: identifica~o do trabalho (proposta ou relat6rio) tipo de papel (com 
timbre ou sem timbre), c6pia s6 frente ou frente/verso, material avulso ou 
encrdernado, tipo de encaderna~o; 
Quantidade de originais: numero de documentos originais entregue para c6pia; 
Quantidade de c6pias por original:numero de c6pias para cada original; 
Total geral:numero do total de c6pias solicitadas; 
Data da solicita~ao/devolu~ao:dia, mes e ano da solicita~o e da entrega das 
fotoc6pias; 
Recebido por: nome do colaborador que recebeu o equipamento solicitado; 
Ass.: assinatura do colaborador que recebeu o equipamento solicitado; 
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1.7 - SOLICITACAO DE PAGAMENTO 
Solicita~ao de posse da: Area administrativa. 
Preenchida por: Solicitante. 
Encaminhada a: Area Administrativa 
MODELON° 07 
"'""..:!.~1 SOLICITACAO DE PAGAMENTO DE PROJETOS LTOA _ J COLABORADOR: I ASS.: 
Ao 
SETOR ADMINISTRATIVO I FINANCEIRO: 
Solicito suas providincias no sentido de liberar o seguinte pagamento: 
FAVORECIDO: 
DOCUMENTO: IJ NOTA FISCAL IJ RECIBO IJ RPA 
VALOREMR$: ( 
MOTIVO: 





DEPOSITO: IJSIM IJNAO UBERAR 0 PAGAMENTO NA DATA COM 
BANCO: 
AGENCIA: I C/C: 
AUTORIZACAO: 
Onde: 
Colaborador: nome do solicitante. 
Data: dia, mes e ano do preenchimento da solicita<;ao. 
Ass.: assinatura do solicitante. 
ASSINATURA DO SOLICITANTE: 
DATA DO PAGAMENTO: 
Favorecido:nome do colaborador que ira receber o pagamento. 
Documento:nota fiscal , recibo, RPA ou outro. 
Valor em dinheiro:montante de dinheiro solicitado para o pagamento dos gastos 
previstos (em caracteres numericos e alfabeticos). 
Motivo: justificativa da necessidade de pagamento. 
Projeto:c6digo do projeto. 
Numero de parcelas: em quantas parcelas sera efetuado o pagamento. 
Forma: ldentificar se o valor necessaria sera retirado na empresa ou atraves de 
deposito bancario (identificar o banco, agencia e conta corrente) e assinatura do 
solicitante na data do pagamento. 
Autoriza~ao:assinatura do responsavel da area administrativa. 
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1.8 - SOLICITACAO DE ADIANTAMENTO SALARIAL 
Solicita~ao de posse da: Area Administrativa. 
Preenchida por: Solicitante. 
Encaminhada a: Area Administrativa. 
MODELON° 08 













LIBERAR 0 PAGAMENTO NA DATA COM 
ASSINATURA DO SOLICIT ANTE: 
DATA DO PAGAMENTO: 
CIC: 
Valor em R$:montante de dinheiro solicitado. 
Observa~oes:alguma observa98o pertinente a solicita98o. 
DATA: 
) 
Forma:ldentificar se o valor necessaria sera retirado na empresa ou deposito 
bancario (identificar o banco, agencia e conta corrente) e assinatura do solicitante na 
data do pagamento (quando e efetuado na empresa, do contrario anexar 
comprovante de deposito). 
Data do pagamento:especificar dia, mes e ano da efetua98o do pagamento. 
Autoriza~ao:assinatura do responsavel da area administrativa. 
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1.9 - BOLETIM DE APROPRIACAO DE HORAS- BH 
Relat6rio disponibilizado na rede em: K:\GERAL\BH\NOME DO FUNCIONARIO 
Preenchida pelo: Colaborador 
Encaminhada a: Assessora da Diretoria 
Para aloca~o das horas no BH, o funcionario podera acessar a rede em 
K:/GERAUBH/NOME DO FUNCIONARIO, que devera observar os seguintes passos 
para o preenchimento: 
• Preencher os campos com o nome, classificayao profissional, mes e ano 
correspondente; 
• No campo EC-Execuyao preencher com os c6digos dos projetos 
trabalhados, sempre certificando com o gerente a codificayao correta, e 
alocar as horas trabalhadas, normais e extras (N/E), para cada dia 
correspondente (vide iten 6 do Manual de Procedimentos); 
• As horas trabalhadas para Area comercial (CMM) e de Desenvolvimento 
tambem ficam alocadas nesse campo. 
• No campo ADP alocar horas trabalhadas em assuntos Administrativos e 
Planejamento (vide iten 6 do Manual de Procedimentos); 
• No campo DSP alocar horas disponibilizadas, ou seja, horas que o 
funcionario esteve na empresa e nao houve projetos para aloca-las (vide 
iten 6 do Manual de Procedimentos); 
• As somat6rias das horas serao efetuadas automaticamente; 
• A alocayao das horas deverS. ser efetuada com periodicidade diaria. 
• No verso do BH dvera constar a descri~o das atividades desenvolvidas 
em ADP, DSP e CMM (comercial) e descriyao do motivo de urn eventual 
descumprimento do horario. No caso de necessidade do horario para 
atendimento medico, entregar atestado a Area administrativa. 
• Entregar os boletins para a Assessora da Diretoria, no primeiro dia util do 
mes ate as 1 0 horas, para fins de verificayao e arquivo, que tam bern 
estara a disposiyao para sanar eventuais duvidas. 
• 0 documento deve ter o visto do profissional e do gerente nos devidos 









































































































































































































































































































































































































































































































































































































MODELO N° 09 (VERSO DO BH) 
DIA HORAS ATIVIDADE DESCRICAO 
' 
Especificar atividades que justifiquem o lanc;amento de horas em DSP e ADP. No caso de DSP justificar a paral~. 
Anotar as atividades de Projetos TB (Time Base). 
DSP - Disponibilidade I ADP- Adm. Plan~jamento 
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1.9 - BOLETIM DE APROPRIACAO DE HORAS- BH 
Relat6rio disponibilizado na rede em: K:\GERAL\BH\NOME DO FUNCIONARIO 
Preenchida pelo: Colaborador 
Encaminhada a: Assessora da Diretoria 
Para aloca~o das horas no BH, o funcionario podera acessar a rede em 
K:/GERAUBH/NOME DO FUNCIONARIO, que devera observar os seguintes passos 
para o preenchimento: 
• Preencher os campos com o nome, classifica~o profissional, mes e ano 
correspondente; 
• No campo EC-Execu~o preencher com os c6digos dos projetos 
trabalhados, sempre certificando com o gerente a codifica~o correta, e 
alocar as horas trabalhadas, normais e extras (N/E), para cada dia 
correspondente (vide iten 6 do Manual de Procedimentos); 
• As horas trabalhadas para Area comercial (CMM) e de Desenvolvimento 
tambem ficam alocadas nesse campo. 
• No campo ADP alocar horas trabalhadas em assuntos Administrativos e 
Planejamento (vide iten 6 do Manual de Procedimentos); 
• No campo DSP alocar horas disponibilizadas, ou seja, horas que o 
funcionario esteve na empresa e nao houve projetos para aloca-las (vide 
iten 6 do Manual de Procedimentos); 
• As somat6rias das horas serao efetuadas automaticamente; 
• A aloca~o das horas devera ser efetuada com periodicidade diaria. 
• No verso do BH dvera constar a descri~o das atividades desenvolvidas 
em ADP, DSP e CMM (comercial) e descri~o do motivo de urn eventual 
descumprimento do horario. No caso de necessidade do horario para 
atendimento medico, entregar atestado a Area administrativa. 
• Entregar os boletins para a Assessora da Diretoria, no primeiro dia util do 
mas ate as 1 0 horas, para fins de verifica~o e arquivo, que tambem 
estara a disposi~o para sanar eventuais duvidas. 
• 0 documento deve ter o visto do profissional e do gerente nos devidos 
























































































































































































































































































































































































































































































































































































































MODELO N° 09 {VERSO DO BH) 
DIA HORAS ATIVIDADE DESCRICAO 
Especificar atividades que justifiquem o lan~mento de horas em DSP e ADP. No caso de DSP justificar a paral~. 
Anotar as atividades de Projetos TB (Time Base). 
DSP - Disponibilidade I ADP- Adm. Planejamento 
14 
1.10- RELAT6RIO DE VIAGEM 
Relat6rio disponibilizado na rede em: 
K:\GERAL\CORRESPONDENCIAS\RELATORIO DE VIAGEM 
Preenchida pelo: Colaborador que efetuou a viagem 
Encaminhada a: Area Administrativa (junto ao relat6rio de despesas). 
MODELON°10 
RELATORIO DE VIAGEM ·~-~1 DEPROJETOS lTDA 
COLABORADOR(ES): CATEGORIA: 
TITULO: CUENTE: 
DESCRICAO DA VIAGEM 
MOTIVO 
TRECHO 
jsAfDA DATA I 1 CHEGADA 
HORA I I 
EMPRESA(S) 
DESPESAS 
RESUMO DAS ATIVIDADES DESENVOLVIDAS 
DATA 
ASSINATURAS 
COLABORAOOR(ES) GERENTE DE PROJETO DIRETORIA 
IT 
Onde: 
RV ND: Numero do relat6rio de viagem. 
Colaborador: nome(s) do(s) solicitante(s). 
Categoria: classificayao profissional do(s) solicitante(s). 
Data: dia, mes e ano do preenchimento da solicitayao. 
Titulo: nome do relat6rio de projeto. 
Cliente: nome do cliente para o qual foi realizado o projeto. 









Descricao da viagem: especificar o motivo (justificativa da viagem); o trecho (local 
de saida e chegada); data (dia, mes e ano) e hora da saida e retorno; empresa(s) 
(nome das empresas visitadas no perfodo) e despesas (total geral de acordo como 
relat6rio de despesas de viagem). 
15 
Resumo das atividades desenvolvidas: relato resumido das atividades realizadas 
no perfodo de viagem de acordo com a data (dia, mes e ano). Obs.:utilizar o espac;o 
que julgar necessaria. 
Assinaturas: assinaturas do(s) colaborador (es); gerente de projetos, diretores e 
administrayao (responsavel pela administrayao). 
OBS.:Para o resumo das atividades desenvolvidas a fonte devers ser arial -10, o 
espayamento simples e o texto justificado. 
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1.11- RELAT6RIO DE DESPESAS 
Relat6rio disponibilizado na rede em: 
\GERAL\CORRESPONDENCIAS\RELATORIO DE DESPESAS 
Preenchida pelo: Colaborador que efetuou as despesas 
Encaminhada a: Area Administrativa Gunto ao relat6rio de viagem). 
MODELO 11' 
·~-~l RELATORIO DE DESPESAS DE VIAGEM eTEriAROJETOS L _ _ 
COALBORADOR(ES): CATEGORJA(S): 
TITULO: CUENTE: 




DATA I I CHEGADA DATA 
HORA l _L HORA 






(USD 1.00 = R$ 3,70) 
(USD 1.00 = S/3.60) 
R$ US$ 
01 ALIMENTACAO 
02 ALUGUEL DE VEfCULOS 
03 COMBUSTfVEL 





09 OUTRAS DESPESAS 
10 TOTAL ITENS = (01+02+03+04+05+06+07+08+09) 
11 ADIANTAMENTO 
12 A SER REEMBOLSADO = 10-11 = POSITIVO 
13 A REEMBOLSAR = 10-11 = NEGATIVO 
OBSERVAC0ES 
14 PASSAGENS FORNECIDAS PELA STCP 
15 QUILOMETRAGEM VEfCULO STCP = KMX_,_R$ 
16 OUTRAS DESPESAS 
17 TOTAL GERAL = (10+14+15+16) ,00 0,00 
Observat;aes 
DATA ASSINATURAS 
COLABORADOR I GERENTE l ADMINISTRACAO 
_L l 
Onde: 
RDV N°: Numero do relat6rio de despesas de viagem. 
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Colaborador (es): nome(s) do(s) solicitante(s). 
Categoria(s): classificayao profissional do(s) solicitante(s). 
Data: dia, mes e ano do preenchimento da solicitayao. 
Titulo: nome do relat6rio de projeto. 
Cliente: nome do cliente para o qual foi realizado o projeto. 
Projeto: c6digo de projeto. 
Descricao da viagem: especificar o motivo Gustificativa da viagem); o trecho (local 
de safda e chegada); data (dia, mes e ano) e hora da safda e retorno. 
Natureza e apropriacao das despesas: especificar o valor em R$ e em US$ (se 
necessaria) de acordo com os itens numerados; o total de despesas do somat6rio 
de itens; os valores do adiantamento (se houver) e do reembolso. 
Observacoes: especificar o valor em R$ e em US$ (se necessaria) das passagens 
e quilometragem do vefculo fornercidos pela empresa e de outras despesas. 
Assinaturas: assinaturas do(s) colaborador (es); gerente (responsavel pela unidade 
de neg6cio solicitante) e administrayao (responsavel pela administrayao). 
Data: dia, mes e ano do acerto com a administrac;ao. 
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1.12 -ANEXO DO RELATCRIO DE DESPESAS 
Relat6rio disponibilizado na redeem: 
\GERAL\CORRESPONDENCIAS\RELA TO RIO DE DESPESAS 
Preenchida pelo: Colaborador que efetuou as despesas 
Encaminhada a: Area Administrativa (anexo ao relat6rio de despesas). 
MODEL012· 
·~---~' ANEXO 
g~~ROJETOS -·~~ J 
DESCRicAO DAS DESPESAS APROPRIADAS 
ITEM DOC.N.o DATA 0 DESCRICAO 
TOTAL 
Onde: 




Item: especificar o numero do item (de acordo com a numera~o do relat6rio 
de despesas). 
DOC. N.0 : especificar o numero do documento (nota fiscal ou recibo). 
Data: dia ,mes e ana de cada documento (nota fiscal ou recibo). 
Descri~o:especificar a razao social (nome da empresa). 
Valor: especificar o valor da despesa de acordo com o item e total (somat6rio dos 
valores). 
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1.13 - RELATORIO DE ATIVIDADES 
Relat6rio disponibilizado na rede em: K:/CORRESPONDENCIAS\COMUNICADO\ 
RELA TO RIO DE ATIVIDADES 
Preenchida pelo: Colaborador que trabalhou no projeto em referencia 




r-::~ROJETOS L_. ___ .J 
RELAT6RIO DE ATIVIDADES 
M~S I ANO T 
COLABORADOR: icATEGORIA: 
TITULO: I CUENTE: I PROJETO: 








FL _/_: especificar o numero de folhas seguido do numero de folhas total. 
Colaborador: nome(s) do(s) solicitante(s). 
Categoria: classificayao profissional do(s) solicitante(s). 
Data: dia, mes e ano do preenchimento da solicitayao. 
Titulo: nome do relat6rio de projeto solicitado. 
Cliente: nome do cliente para o qual foi realizado o relat6rio. 
Projeto: c6digo de projeto. 
HORAS 
Resumo das atividades: relato descritivo que resur:ne as atividades de acordo com 
a data (dia, mes e ano) em que foram realizadas eo numero de horas utilizadas 
referentes a cada atividade descrita e total (utilizar o espayo que julgar necessaria). 
Assinaturas: assinaturas do(s) colaborador (es); gerente (responsavel pela unidade 
de neg6cio solicitante). 
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1.14- COMUNICADO INTERNO (CI) 
Relat6rio disponibilizado na rede em:K:/CORRESPONDENCIAS\COMUNICADO 
INTERNO 
Preenchida pelo: Colaborador 





4 ( espac;os) 
0 




4 ( espac;os) 
DATA: 
DE: 
dia, mes e ano da circulac;So. 




nome do colaborador ou departamento ao qual se destina. 
tema do comunicado. 
2 ( espac;os) 
Prezado ........ . 
1(espa~o) 
Texto (paragrafo 1) 
1(espac;o) 








5 ( espac;os) 
Nome do colaborador 






Relat6rio disponibilizado na rede em:K:/CORRESPONDENCIAS\CARTAS 
Preenchida pelo: Colaborador {lmprimir em papel timbrado) 
Encaminhada a: Colaborador {es) 
MODEL015 





Nome do cliente 








Prezado Senhor (a), 
1(espac;o) 
T exto (paragrafo 1) 
1{espac;o) 










Nome do colaborador 




xxx/xx (numero de controle) 
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1.16- FAX 
Relat6rio disponibilizado na rede em:K:/CORRESPONDENCIAS\FAX 
Preenchida pelo: Colaborador 
Encaminhada a: Colaborador (es) 
MODELO 16 
FACSIMILE MESSAGE 
Rua Lysimaco Ferreira da Costa, 101- Centro Civi DATA (date) No. 
80530-100, Curitiba, PR- Brasil xx/xx/xx xxxlxx (numero de 
Tel: (41) 252-5861/ Fax: (41) 252-5871 (dia, mes e controle) 
E-mail: stcp@stcp.com.br ano) 
HomePage http://www.stcp.com.br 
PAGINAS (pages including fax . CASO HAJA FALHA DE TRANSMISSAO, LIGAR (41) 252-5861 
cover): 
XX (Numeros de paginas) . IF ANY PAGE IS NOT LEGIBLE, PLEASE CONTACT 55 (41) 252-5861 
PARA (t ) 
Nome da empresa 


















Nome do colaborador 
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1. ldentifica~o de Necessidades: 
As demandas surgem de diversos segmentos (STCP, clientes), mas a 
responsabilidade de comunicar a necessidade de novas contratayaes, ao 
coordenador do processo de contrata98o e dos Gerentes da UN (area tecnica) e 
da Diretoria (area estrategica). 
1.1. Defini~ao de criterios de contrata~ao 
A defini98o dos criterios de contrata~o (requisitos basicos, especfficos e 
perfil) deve ser feita pelo Gerente de UN. 
Para isso, o Gerente deve contar com a ajuda de colaboradores que 
ocuparam a fun98o a ser preenchida, ou que tern proximidade hierarquica como 
cargo em questao (superiores e subordinados) para defini~o dos requisitos 
especificos e perfil, procurando saber se o cargo requer novas qualifica96es ou 
habilidades. 
Os requisitos basicos ou obrigat6rios definidos pela STCP sao divididos nas 
categorias A, B e C, conforme segue a baixo: 
• Categoria A ITrainee. Junior I a Ill e Senior I a IV): nivel superior de forma98o 
(trainee- ate dois anos de formado); conhecimentos em informatica (editor de 
texto, panilha de calculo, internet). 
• Categoria B (Analista I e II e Tecnico I e II. Bibliotecario): segundo grau 
profissionalizante ou curso tecnico; conhecimentos em informatica (editor de 
texto, panilha de calculo, internet). 
• Categoria C (funcionario da limpeza. operador(a} da fotocopiadora. motorista}: 
primeiro grau completo. 
Definidos os criterios de contrata98o o Gerente deve preencher o 
Formulario "Requisitos e Perfil do Candidato" conforme explica98o no Manual de 
Formularios (modelo ... ) e repassa-lo ao coordenador de contrata98o. 
Para defini98o das tecnicas a serem empregadas na avalia98o de perfil 
dos candidatos, melhor forma para recruta-los e discussao de outros aspectos 
relevantes na fase de sele98o, e necessaria que o Gerente responsavel agende 
uma reuniao com o Coordenador de contrata98o e a Psic61oga. 
Definida a forma de sele98o a ser adotada ocorre o encaminhamento das 
providencias de recrutamento. 
2. ldentifica~ao de candidatos (recrutamento): 
Existem duas principais formas de recrutamento adotadas pel a STCP, 
anuncio e indica95eslrecomendac;5es de outras empresas. 
A forma de recrutamento mais adequada e definida de acordo com o 
estudo dos criterios de contratac;ao. Antes de tomar as providencias necessarias 
para recrutar os candidatos se deve analisar os curriculos disponiveis da home 
page, a tim de verificar se algum que se encaixa com os requisitos e perfil 
pretendidos para o momenta (ver formulario n.-Manual de formularios). 
• Confecy§o de anuncio para jornal: encaminhar formulario "Requisitos e Perfil do 
2 
candidato" e observay5es sobre a formatac;Bo do anuncio ao Gerente 
Administrativo Financeiro. 
• lndicacOes/RecomendaQ§es: o gerente deve entrar em contato com empresas da 
area concemente a da fun«;ao a ser ocupada para solicitar indica96es de 
candidatos ao cargo. 
' 
Ha ainda outras op96es de recrutamento, por exemplo, atraves de 
empresas especializadas que realizam todo o processo. Neste caso a opc;Bo por 
esta forma deve ser previamente discutida e autorizada pela Diretoria. 
3. Avaliacao de candidatos (selecao): 
Esta etapa se divide em quatro fases, descritas nos itens 3.1, 3.2 e 3.3: 
3.1. Analise de curriculos; 
3.2. Apresentacao candidato/empresa; 
3.3. Analise de perfil e de finalistas. 
De acordo com a necessidade de contrata«;ao pode-se optar por suprimir 
alguma fase, sendo obrigat6rio que o processo contenha, no mfnimo, a avaliac;Bo 
de currfculo e uma entrevista. 
A checagem de referencias pode ocorrer no infcio ou no fim do processo 
de selec;Bo. As informa¢es verificadas devem ser s6 sobre os deveres do cargo 
(atividades e responsabilidades) ocupado pelo candidato em questao. 
Na STCP os principais tipos de contrata«;ao sao para os cargos de 
Trainee, Consultor e Tecnico (ver Anexo 1 - Quadros 1, 2 e 3 da Estrutura do 
Processo de Selec;Bo ). 
3.1. Analise de curriculos: 
Consiste em analisar as informa¢es curriculares, segundo os criterios 
pre-estabelecidos na fase de definic;Bo dos criterios de contrata«;ao (requisitos 
basicos e especfficos exigidos pelo cargo) com o intuito de eliminar candidatos 
que nao atendem as necessidades da empresa. Divide-se em duas subfases: 
Triagem e Checagem: 
• Triagem e uma avalia9ao dos currfculos a partir dos criterios pre 
estabelecidos, feita pelo Coordenador da contrata«;ao. 
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• Checagem e a verificayao da triagem e analise complementar, feita pelo 
Gerente de UN responsavel. 
3.2. Apresenta~ao candidato/empresa: 
E uma entrevista com o objetivo de conferencia das informa¢es 
curriculares e de uma aproximac;ao com o candidato (breve apresentac;ao da 
empresa). Para esta fase o entrevistador deve seguir o "Guia de Entrevista 
lnicial" que traz orienta¢es sobre os procedimentos nesta fase (ver Anexo - 2). 
Esta avaliac;So apresenta ainda, urn carater eliminat6rio. 
3.3. Analise de perfil: 
Aqui o enfoque se torna seletivo, tendo o objetivo de avaliar o perfil do 
candidato, observando seu comportamento em vivencias (situa¢es problema ou 
simula¢es de desempenho), teste psicotecnico, de redayao e conhecimentos 
em lfngua estrangeira. 
De acordo como cargo, existem caracterfsticas ffsicas (idade, sexo, etc.) 
e de personalidade que devem ser levadas em conta na avaliayao do perfil do 
candidato. 
As principais caracterfsticas de personalidade atualmente exigidas e 
avaliadas na STCP sao: 
• lniciativa: explanar opinioes, buscar novas ideias, propor solu¢es; 
• Pr6-atividade: antecipar futuros problemas, identificar necessidades de 
mudanc;as, buscar novas alternativas e colocar ideias em pratica; 
• Coooeratividade: trabalhar em equipe, cooperar espontaneamente com 
outras pessoas na realizac;So de trabalhos; 
• Capacidade de resposta a pressao: reagir positivamente ou dar conta 
das tarefas pertinentes ao cargo em situa¢es de tensao; 
• Capacidade de solucionar problemas: prever ou identificar problemas, 
analisar causas e conseqOencias e encontrar soluc;oes; 
• Flexibilidade: adaptar-se a mudanc;as de equipe e novas situac;oes (ex.: 
escrit6rio-campo), assimilar os novos processoslmetodos com interesse 
e contribuir para sua implementac;So. 
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Estas caracterfsticas devem ser preferencialmente observadas apesar da 
oportunidade, nas vivencias grupais, de uma analise de comportamentos que 
demostram outras competencias interpessoais. 
0 uso de testes psicotecnicos e indicado na necessidade de 
complementayao das informacoes do perfil em carater individual. 0 emprego 
desta tecnica devera ser discutido na reuniao de definiyao da analise de perfil 
(criterios de contratacao) e aprovado pela Diretoria. 
Nesta fase, de acordo com as necessidades, pode-se avaliar as 
habilidades do candidate em redayao tendo a possibilidade de temas quaisquer, 
ou assuntos tecnicos da area de atuayao pertinente. 
Na analise da redayao deve-se observar a clareza, consistencia, 
criatividade, gramatica, vocabulario e outras caracterfsticas importantes na escrita 
de propostas e relat6rios. 
Dependendo das exigencias dos requisites especfficos se pode aplicar 
urn teste de conhecimentos em lingua estrangeira (ingles ou espanhol), o qual 
podera envolver uma parte escrita e uma entrevista para avaliar a fluencia. 
3.4. Entrevistas finais ou analise de finalistas: 
Devem ser feitas com o Gerente de UN e Diretores, como objetivo de 
avaliayao tecnica e conferencia de eventuais duvidas para seleyao do melhor 
candidate para a vaga. 
Compreende o mesmo metodo da entrevista inicial: abertura; perguntas 
para avaliar o conhecimento tecnico, sanar duvidas remanescentes e fechamento 
(ver Guia para Entrevista lnicial- Anexo 2). 
4. Agradecimento ou Feed-back: 
Para qualquer fase do processo, desde a etapa de recrutamento, ocorrera 
a eliminayao ou a nao seleyao de candidates. 
Neste caso e feito urn agradecimento pela participayao, informando ao 
candidate de sua nao seleyao. 
Em caso de percepyao imediata de nao seleyao, pode-se informar e 
agradecer pessoalmente. Quando isto nao ocorre, deve-se enviar uma carta, fax 
ou e-mail ao candidate, ou informa-lo via telefone. 
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Sugestao de agradecimento: 
"Agrade~ sua disponibilidade e contribui~o. mas identificamos que suas 
qualificac;Oes ainda nao se encaixaram com o perfil desejado neste momento 
(talvez especificar o motivo). Ficaremos com seu currlculo guardado em nosso 
banco de dados e se houver novas necessidades de contratac;Oes em que 
possamos adequa-lo, n6s o avisaremos. Enquanto isso, fique a vontade para nos 
enviar atualizac;Oes em seu currlculo". 
5. Contrata~ao 
Tomada a decisao de contrata~o. o Gerente deve anexar o Formulario 
Admissional (encontrado no Departamento Pessoal) ao currlculo do candidate e 
encaminha-lo a Diretoria para aprova~o. 
E necessaria ressaltar que qualquer contrata~o s6 pose s~r efetivada 
mediante assinaturas do Gerente responsavel e Diretoria no Formulario 
Admissional. 
E de responsabilidade do Gerente de UN: 
• Avisar ao candidate (via telefone) da data e horario em que devera 
comparecer a empresa com todos os documentos necessaries para sua 
contrata~o. 
• lnforma-lo da obrigatoriedade do exame medico admissional, pois na 
ocasiao sera entregue uma guia de encaminhamento, constando o local, 
data e hora para sua realiza~o. 
• lnformar ao responsavel pelo departamento pessoal, a data e hora em 
que o candidate comparecera com seus documentos. 
• Repassar o "Formulario Pre-admissional" (ja com os vistos do Gerente 
responsavel e Diretoria) anexado ao currfculo ao responsavel pelo 
departamento pessoal, para que o exame medico seja marcado com 
antecedencia e as demais providencias sejam tomadas. Nesta ocasiao 
devera ser marcada (dia e hora) a data oficial de trabalho do novo 
colaborador, a qual nao devera ser antes da realiza~o do exame medico 
admissional. 
Realizado o exame medico, no primeiro dia de trabalho, o novo 
6 
colaborador devera entregar a via destinada a empresa de seu atestado medico 
ocupacional ao responsavel pelo departamento pessoal e assinar o contrato inicial 
de experiencia, mediante sua leitura e esclarecimento de duvidas. 
Assinado o contrato, o colaborador e encaminhado, pelo motorists da 
empresa, ao local em que fara uma fotografia para seu cracha. 
Findados os procedimentos de contratayao, inicia-se o processo de 
integrayao do novo colaborador a STCP. 
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LIST A DE QUADROS 


















































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































































GUIA PARA ENTREVISTA INICIAL 
GUIA DE ENTREVISTA INICIAL 
• Objetivo principal: Apresenta~o e conferemcia das informay5es curriculares. 
PREPARO: 0 entrevistador devera ter feito urn planejamento dos t6picos que ira 
abordar, com perguntas que nao podera deixar de colocar e tempo que pretende 
levar para tal. Tambem devera levar uma folha guia com seu check list (pontos 
principais a serem abordados na entrevista mediante analise do currrculo) e outra 
onde possa anotar mais informay5es sobre o candidato (nao e aconselhavel que 
anote no currfculo, este s6 deve ser usado para consulta). 
• Metodo: 
1. Abertura: 
- Cumprimente, se apresentando e indique aonde voce quer que o candidato 
sente (oferec;a agua ou cafe); 
Procure iniciar falando de assuntos leves, por exemplo, pergunte sobre o 
trafego e se foi diffcil encontrar o caminho ate a empresa, se o candidato ja 
conhecia a STCP e por onde ou de quem ficou conhecendo. 
Breve apresenta~o da empresa (entregar folderda STCP); 
lnformar do tema ou objetivo da entrevista (saber urn pouco mais sobre o 
candidato:currfculo e experiencias). 
- Tambem deve se colocar no inicio ou durante a entrevista (momento que 
julgar mais oportuno), mais informayoes sobre o trabalho proposto como o 
Iugar onde sera realizado (localidade, ambiente), caracterfsticas (repetitive, 
burocratico, brac;al) ou outras informay5es pertinentes. 
2. Perguntas: 
As perguntas apresentadas no quadro sao sugestoes de acordo com os t6picos a 
serem abordados em uma entrevista, contendo informay()es sobre sua fun~o e 











• E casado?Ha quanto Tempo? 
• E divorciado?Ha quanto tempo? 
• Tern filhos?Quantos?Qual a idade de cada 
urn? 
• Aonde reside atualmente? 
• Com quantas e quem sao as pessoas com 
quem reside? 
• Qual e sua cidade natal? 
• Em quantas e quais foram as cidades em 
que ja residiu? 
• Qual foi o local ou 6rgao responsavel pela 
ministrayao do curso realizado? 
• Qual foi a durayao do curso? 
• 0 que voce achou do curso? Ou: Qual sua 
avaliayao da qualidade do curso? 
• Qual foi o aproveitamento do curso em sua 
opiniao? Pode-se se pedir que o candidate 
cite urn numero representative de 1 a 1 0. 
• Me tale brevemente sobre seu trajeto 
profissional ate o presente momento. 
INFORMAC0ES 
Objetivam trac;ar urn perfil inicial 
do candidate, a partir de dados de 
sua experiencia de vida pessoal 
para relaciona-los com a trajet6ria 
profissional. 
Tambem visam identificar se 
algum vinculo familiar ou outro 
fator representam impedimenta 
para o trabalho proposto. 
Pode-se obter informayaes 
culturais e tambem sobre contatos 
do candidate atraves das cidades 
em que ja residiu. 
Tern o objetivo de verificar a 
qualidade do curso realizado e se 
houve real aprendizado, ou 
aproveitamento do candidate. 
Verifica a consistencia da 
informayao apresentada no 
currlculo, a partir da avaliayao que 
o candidate taz do curso e de seu 
aprendizado. 
Esta colocayao visa situar melhor 
o entrevistador sobre a trajet6ria 
profissional do entrevistado,pois 
permite uma visao de 
continuidade entre as 
experiencias citadas no currlculo. 
Fique atento para informayaes 
adicionais que sejam relevantes e 
que nao tenham sido comentadas 
no currlculo. 
Use perguntas complementares 
para se situar em que epocas da 
vida do candidate estao situadas 
suas experiencias. Relacione com 







• Qual era exatamente sua func;Bo (atividades) 
no local? 
• Havia subordinados a sua func;Bo? Quantos? 
Ou: De quantas pessoas era a equipe que 
voce gerenciava? 
• Quais eram suas responsabilidades naquela 
func;Bo? 
• Nos empregos anteriores existiram situa¢es 
em que voce se viu obrigado a lidar com 
dificuldades de qualquer natureza?Como 
voce lidou com estas situa¢es? 
• Nos empregos anteriores teve qualquer 
situac;ao em que voce se viu com problemas 
em se relacionar com as pessoas?Como 
voce lidou com isso? 
• Quante tempo voce permaneceu trabalhando 
nesse local? 
• Quante tempo voce permaneceu sem 
atuac;ao na area entre este e aquele 
emprego? 
• Nesse periodo entre este e aquele emprego, 
qual era sua principal atividade? 
• Teve dificuldades em encontrar nova 
atividade profissional ou mudar de local de 
trabalho? Como lidou com elas? 
INFORMACOES 
Estas perguntas visam 
detalhamentos da experi8nc1a 
atraves de informa¢es factuais, 
isto e, vao alem das impressoas 
do candidate, as quais podem nao 
ser conficlveis. Portanto e para 
estas inforrna¢es que o relate do 
candidate deve ser conduzido. 
Em algum relate de trabalho 
especffico, informe-se sobre seus 
antecedentes, como metodologia, 
tempo, recursos e onde foi 
realizado, tambem e importante 
saber em que produtos 
resultaram. 
Procure saber exatamente em que 
parte do trabalho o candidate 
estava envolvido averiguando qual 
era o grau de responsabilidade 
delegado para sua func;Bo. 
E importante verificar como o 
candidate lidou com situa¢es 
problema, pois sao antecedentes 
para Muros comportamentos. 
Fique atento para a diferen98 
entre os fates e as impressees do 
candidate. 
Observe se houve alta 
rotatividade em todo o periodo de 
trajeto profissional ou se foi em 
uma parte especifica, neste case 
use perguntas complementares 
para identificar se o motive e 
consistente. 
Verifique se as atividades em que 
o candidate se envolveu no 
entremeio dos vfnculos 
empregaticios foram voltadas para 
sua area de atuac;ao ou outra em 
que tenha trabalhado habilidades 
que interessem a empresa. 
Veja como o candidate lidou com 
a situac;Bo de desemprego, o que 
eta representou, se foi 
imediatamente procurar ocupac;Bo 
ou passou por periodos de 
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• Por que saiu de determinado local de 
trabalho?Foi desistencia ou demissao? 
• Explique de forma breve qual foi o motivo da 
desistencia ou demissao. 
• Na sua opiniao quais as contribui<;6es que 
voce trara para a STCP trabalhando 
conosco? 
• 0 que voce espera da STCP nesse sentido? 
INFORMACOES 
Observe se os motivos 
apresentados sao confusos ou 
parecem sem sentido, neste caso 
use perguntas complementares 
para deixar claro se houve 
problemas com o candidate ou o 
ex. -empregador e em que 
circunstancias ocorreram. 
Observe a posi<;ao do candidate a 
respeito da situa<;ao. 
Permite que o candidate exponha 
suas principais qualidades bem 
como sua visao da empresa. 
Observe como seus objetivos 
pessoais estao aliados ao que 
conhece da STCP e se o 
candidate tem um planejamento 
de futuro a partir de seu vinculo 
com a empresa. 
Permite que o candidate exponha 
o que espera obter da 
empregadora, tanto no sentido 
financeiro e material como no de 
auto-realiza<;ao. 
Observe se a polftica e interesses 
da empresa condizem com as 
expectativas do candidate. 
• Ha algum impedimenta para a realiza<;ao do Visam a verifica<;ao direta de 
trabalho que voce gostaria de nos possfveis impedimentos para a 
comunicar? realiza<;ao do trabalho proposto. E 
• Ha disponibilidade para viagens prolongadas preciso verificar com minucia as 
e horas extras? condiyees de trabalho para 
intercruza-las com as 
caracterfsticas, por exemplo, de 
perfil ffsico do candidate. Por 
exemplo se ha problemas de 
saude que o imp~m de 
participar de atividades de campo. 
• Me fale mais sabre sua experiencia ou sabre 
esta situa<;ao. 
• Esta questao ainda nao esta clara para mim 
poderia explicar melhor? 
Visam tirar duvidas que possam 
surgir das repostas dos 
candidates, quando estas sao 
superficiais, breves ou 
inadequadas. 
Sao usadas tantas vezes quanta 
necessaria com o objetivo de 
sanar todas as duvidas a respeito 
da adequa<;ao do candidate ao 
cargo. 
3. Fechamento: 
- Tente fazer com que a entrevista se encerre naturalmente, agrade~ ao 
candidato, informando-o do que vai acontecer em seguida (contato telefonico 
informando a data do proximo encontro ou, se o candidato foi eliminado, dar 
o feed-back no momento. Ver item 4 do Manual - Agradecimento ou Feed-
back)'. 
ATENCAO: 
Use mais questoes abertas que come~m por: Por que/ Como/ Onde/ 0 que. 
Elas fazem com que o candidato fale mais a respeito do que voce quer 
saber e traga informac;oes valiosas. 
Procure nao falar muito, ate mesmo use o silencio, o objetivo e que o 
candidato ocupe todo o espac;o falando de si. 
De tempo para o candidato possa pensar com calma em suas respostas. 
Mostre interesse e curiosidade com gestos e postura corporal, isso faz com 
que o candidato sinta-se motivado a trazer mais informac;Oes. 
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ANEX0-2 
FORMULARIO- REQUISITOS E PERFIL DO CANDIDA TO 
1 ... - REQUISITOS E PERFIL DO CANDIDA TO 
Solicita<;ao de posse da: Area administrativa. 
Preenchida por: Gerente da Unidade de Neg6cio. 
Encaminhada ao: Coordenador do processo de contratac;Bo. 
MODELON° ••• 
""""~- REQUISITOS E PERFIL DO CANDIDATO 
DE PROJETOS 
UOA l___ 
CARGO: REQUISITOS 8ASICOS (CATEGORIAS): 
AD BD 
REQUISITOS ESPEcrFICOS: 
CARACTERrSTICAS DA FUNCAO A SER OCUPADA (BREVE DESCRicAO DO CARGO) 




Cargo: nome do cargo a ser ocupado; 
CD 
Requisitos basicos {categorias): marcar com urn X a letra da categoria de 
requisites basicos correspondentes ao cargo, de acordo como documento "Estrutura 
Geral do Processo de Recrutamento, Selec;Bo e Contratac;Bo"; 
Requisitos especificos: caracterlsticas especlficas necessarias definidas pelo 
gerente responsavel; 
Caracteristicas da fun<;ao a ser ocupada (breve descri<;ao do cargo) 
Local: cidade e estado em que o contratado iniciara o trabalho proposto; 
Gerente responsavel: nome do gerente responsavel pela contrata~o; 
Atividades principais: nome das atividades principais envolvidas no trabalho 
correspondente ao cargo. Por exemplo: colheita/silvicultura; inventario/manejo; 
elaborac;Bo de relat6rio/gerenciamento de equipe; 
Perfil necessario: nome das caracteristicas de perfil correspondentes ao cargo; 
Ass.: assinatura do gerente responsavel; 
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PROCEDIMENTOS GERAIS PARA COMERCIALIZACAO E 
EXECUCAO DE SERVICOS DA STCP 
1.Apresentacao 
Seguindo o movimento de formalizagao dos processos e rotinas da empresa este 
documento apresenta os procedimentos gerais para comercializagao e execugao de 
servi~s da STCP. 
Esta e uma estrutura inicial que servira como base para a implementagao das normas da 
serie ISO NBR 9000-2000 e visa orientar seus colaboradores para os passos 
concementes a cada etapa dos processos citados para que possam ser seguidos, de 
forma a controlar e otimizar o fluxo das atividades. 
2.Comercializa~ao de servi~o 
A comercializayao de serviyos da STCP compreende desde o primeiro contato com o 
cliente, em que as necessidades de cada urn sao identificadas e estudadas para que 
se elabore e apresente uma proposta adequada ao seu perfil e necessidades, seguida 
de monitoramento e, confirmando-se a venda, finaliza na assinatura de urn contrato 
(ver figura Anexo-1). 
2.1 Contato com o cliente 
E nesta fase' que se inicia a comercializayao dos serviyos oferecidos pela empresa. 0 
primeiro contato e onde se conhece o cliente em potencial com sua demanda, 
necessidades e situayao organizacional. 
A comercializayao ou identificac;8o de clientes pode ser feito pela Diretoria, nos casos 
de primeiro contato e pelos Gerentes de Unidade de Neg6cio e/ou Coordenadores de 
Projeto quando o serviyo a ser contratado e p6s-venda ou complementar (neste caso 
e necessaria a revisao e controle da Diretoria). 
Ha ainda a modalidade de licitayao em que a empresa monta propostas que atendam 
requisitos ja especlficos para determinado serviyo, visando oportunidades comerciais. 
A STCP conta com dois tipos de clientes definidos de acordo com as caracteristicas de 
demanda de serviyo: 
• Clientes conhecidos (cativos): 
A maioria dos clientes da STCP sao cativos, isto e, a prestayao de serviyos e 
contratada constantemente para diversos setores, com diferentes atua¢es. 
• Clientes novos (ou em potencial): 
Os clientes novos, em sua maioria, chegam ate a STCP atraves de indica¢es ou, 
conhecendo a empresa atraves de propagandas. 
Os contatos para comercializayao sao feitos via telefone ou e-mail, ou a partir de 
encontros e visitas previamente agendados. 
2.2 ldentifica~ao de necessidades 
A identificayao das necessidades do cliente e iniciada no primeiro contato, o qual 
geralmente e feito via telefone. 
Nesta fase, e responsabilidade de quem faz o primeiro contato, tomar notas das 
demandas e necessidades uustificativas da demanda e outras percebidas) e 
impressoeslcaracteristicas do cliente, para posterior identificac;8o de oportunidade 
comercial (consultoria, engenharia e gerenciamento) e eventual necessidade de 
repassar estas informa¢es (no caso de identificac;So e primeiro contato efetuado por 
Diretoria, Colaborador da UN e de encaminhamento da elaborayao de proposta para 
outra UN). 
Se ha necessidade de verificayao da demanda de serviyo, identificayao de novas 
necessidades ou outra averiguayao, marca-se urn encontro/reuniao e/ou uma visita a 
empresa do cliente ou a STCP. 
A identificayao de novas necessidades pode ocorrer a partir da execuyao de 
determinado serviyo, quando os consultores envolvidos poderao levantar pontos, 
caracterizando-os como necessidades especificas. 0 Gerente de UN ou de Projeto 
poderao apontar ao cliente, na apresentac;So do relat6rio, as novas identifica¢es 
visando obter sua concordancia para a escolha da altemativa de complementayBo (yer 
item 3 Entrega do relat6rio e Monitoramento p6s-venda). 
2.3 Analise previa 
Este e urn procedimento de planejamento intemo de responsabilidade da Oiretoria 
onde, tendo as informa¢es necessarias a respeito do cliente, analisa-se as 
possibilidades da empresa para a elaborac;Bo da proposta de servi90, levando-se em 
conta os itens seguintes: 
• 0 estudo do tempo para apresentac;Bo da proposta ao cliente; 
• As caracterfsticas das Unidades de Neg6cio da STCP, verificando qual e a rna is 
competente para a realizac;Bo do servi90; 
• A disponibilidade da Unidade de Neg6cio a ser envolvida. 
Os itens devem ser avaliados em ordem de importancia, sendo que e imprescindfvel 
que a primeira informac;Bo dada ao cliente seja o limite de tempo que levara para que 
este tenha a proposta em maos. Esta informac;Bo e passada pessoalmente nos 
contatos de comercializac;Bo, ou ap6s via telefone e/ou e-mail antes da elaborac;Bo da 
proposta. 
A analise das caracterfsticas das Unidades de Neg6cio, considera sua experiencia de 
atuac;Bo, e com o cliente em questao. 0 objetivo e de melhor atende-lo em sua 
demanda, considerando a diversificac;Bo de potenciais oferecidos pela STCP. 
A analise da disponibilidade da Unidade de Neg6cio a ser envolvida no projeto verifica 
se ha condi¢es de realizar o trabalho em tempo habil (ou see necessaria repassa-lo 
para outra UN) e trac;ar urn planejamento do tempo que levara para a consecuc;Bo do 
servi90 proposto. 
2.4 Elabora~o da proposta 
A responsabilidade pela elaborac;Bo da proposta e de quem fez os contatos de 
comercializac;Bo com o cliente, podendo sera Oiietoria, os Gerentes de UN e/ou de 
Projeto da Unidade de Neg6cio que realizara o servi9Q. 
Existem casos em que o gerente responsavel pela comercializac;Bo, o qual elaborou a 
proposta, nao e 0 mesmo que ira gerenciar 0 trabalho, isto acontece quando ha 
encaminhamento de servi90 para outra UN. Para este caso, os procedimentos serao 
explicados mais adiante (item 2). 
A proposta de trabalho STCP obedece a urn padrao de apresentayBo, por isso devera 
conter obrigatoriamente os seguintes itens: 
• Antecedentes( apresentac;Bo/justificativa); 
• Objetivos (geral e especfficos); 
• Abrangencia e Abordagem da Proposta (estabelece limites e estrutura de 
desenvolvimento de estudo) 
• Escopo (relac;Bo das atividades a serem realizadas); 
• Produtos (relac;Bo dos documentos que relatam os resultados dos estudos ou do 
trabalho realizado); 
• Cronograma Fisico (cronologia das atividades a serem realizadas); 
• Orc;amento(custos e forma de pagamento); 
• Anexos. 
Oependendo da complexidade do servi90 proposto, os anexos poderao incluir uma 
estrutura tentativa do produto ou urn check-list para o fomecimento de informa¢es, 
para orientac;Bo do cliente. 
2.5 Apresenta~ao ao cliente e Monitoramento da proposta 
Elaborada a proposta (Rev.O), esta e enviada via e-mail e/ou correio, ou e apresentada 
formalmente em uma reuniao. 
Em seguida ocorre o folow-up, isto e, o monitoramento do recebimento do trabalho 
entregue, feito via e-mail, telefone, em que se verifica a aceita98o e satisfa98o do 
cliente. A resposta informando o recebimento deve ser formalizada via e-mail ou fax. 
Em seguida ocorre a verificay§o da abrangencia da proposta, se necessario propondo 
uma reuniao, levando em conta as seguintes questoes: 
• A proposta aterideu as expectativas, demandas ou necessidades do cliente? 
Esta questao verifica se as informayees foram transmitidas de forma clara e identifica 
qualquer dificuldade, que tenha havido na fase de identifica<;§o de necessidades, para 
que possa ser avaliada. Tambem avalia sea forma de apresenta98o da proposta esta 
de acordo com o que o cliente deseja. 
• Ha necessidade de complementa98o da proposta? 
Verifica se ha algo que nao tenha sido contemplado na proposta, isto e, se o cliente 
necessita de urn adendo ao trabalho entregue, de outros itens que nao tenham sido 
discutidos anteriormente ou tambem, a necessidade de execu98o de novos trabalhos. 
Em muitos casos serao identificados trabalhos completamente diferenciados da 
proposta originalmente entregue, os quais demandarao prazos e pre~s a serem 
avaliados em detalhes, cabendo para tanto, a elabora<;§o de nova proposta a ser 
apresentada ao cliente (no caso de pr~s fechados) ou o acerto com base no tempo 
gasto (time basis) (ver figura Anexo- 2). 
No caso de complementa98o da proposta, quando ha mais de urn colaborador que 
esteve envolvido na comercializa<;§o, deve ser feita uma reuniao de discussao intema 
para adequa98o da proposta aos objetivos do cliente (Rev.1). 
Feito o monitoramento, a proposta e entregue ao cliente como explicado no inicio deste 
item. 
Se houve aceita98o do trabalho proposto, o cliente informa sua resposta formalmente 
(via e-mail, fax ou carta) ou assina urn contrato de presta<;ao de servi~s (elaborado 
mediante analise de cada caso). 
Se nao houve aceita<;ao do trabalho proposto se deve questionar a necessidade de 
novos estudos e agendar contatos futures com o cliente. 
3.Execu~ao do servi~o 
Ver figura explicativa do processo de execu98o do servi~ no Anexo-3. 
Recebida a resposta afirmativa do cliente, a execu<;ao do servi~ inicia-se com uma 
reuniao intema de nomea98o de Unidade de Neg6cio, seguida de outras que visam 
planejamento, acompanhamento, avalia98o e revisao do servi~ e se encerra no 
monitoramento p6s-venda. Estes mecanismos sao ferramentas de gerenciamento que 
tern o objetivo de controlar a qualidade do processo para que o produto seja a contento 
do cliente. 
Da Reuniao de Nomea~o participam o Gerente de UN envolvido, o Comercial (casos 
de Licita98o) e a Diretoria para comunicar sobre as peculiaridades do processo 
realizado e oficializar a nomea98o ou encaminhamento a outra UN. 
0 gerente da UN nomeada deve encaminhar a proposta e o documento que formaliza a 
aceita<;ao, a Secretaria da Diretoria (para arquivamento da documenta<;§o), esta 
encaminha tres c6pias, respectivamente, para a Gerencia Administrativa Financeira 
(para controle financeiro), Assessora da Diretoria (para preenchimento da ficha de 
aloca98o de projetos, sem a qual nenhum projeto se inicia) e a Diretoria (para controle). 
Em seguida, a Assessors da Diretoria elabora e entrega uma pasta contendo a 
aloca~o do projeto e a proposta ao Gerente da UN nomeada. 
3.1 Reuniao de planejamento 
A partir do recebimento do formula rio de "Aloca~o Intern a de Contrato" juntamente da 
c6pia da proposta tecnica, o gerente responsavel devera preparar-se para reuniao de 
planejamento inicial adotando os seguintes passos: 
• Definir junto ao Gerente de Projeto: data, horario e pauta para a reuniao de 
planejamento e convocar os participantes (Gerentes de UN, de Projeto e colaboradores 
a serem alocados); 
• Preparar iteniza~o tentativa para o projeto; 
• Preparar cronograma tentativo ffsico e financeiro de recursos (aloca~o de pessoal, 
material e atividades basicas), identificando se ha a necessidade do procedimento 
intemo de comercializayao STCP PI- 002/99; 
OBS.: Nos projetos que demandem viagem de levantamento de campo, apresentar urn 
check list tentativo dos itens a serem levantados. 
Definidos e efetivados os preparatives para a reuniao de planejamento, a pauta a ser 
discutida abrangera os seguintes itens, segundo a necessidade de cada projeto: 
• Objetivo do contrato; 
• Expectativa do cliente; 
• Discussao do conteudo com base na iteniza~o tentativa proposta frente ao escopo do 
contrato; 
• Defini~o de responsabilidades pelas atividades a serem executadas e a respectiva 
estimativa de tempo a ser gasto em cada uma; 
• Condiyaes especiais dos trabalhos como: contrata~o de terceiros, procedimento 
interno de comercializa~o, diferentes prazos para os varios produtos de urn mesmo 
projeto e outros; 
• Discussao do check listdos itens a serem levantados em campo (se foro caso); 
• Programa~o preliminar das etapas a serem seguidas no projeto, especialmente as 
viagens de levantamento de campo; 
• Estrutura preliminar do Relat6rio; 
• Verifica~o de outros aspectos necessaries (transparencias, disquetes, CD, e-mail, 
plantas, mapas e croquis). 
0 produto da reuniao consiste em urn plano de trabalho, com os seguintes itens: 
• Estrutura preliminar do relat6rio (iteniza~o basica); 
• Conteudo mfnimo (tabelas, quadros, figuras, palavras chave); 
• Cronograma com os marcos dos projetos (datas para a reuniao de acompanhamento, 
revisao finale entrega); 
• Material reprografico referente ao projeto definido. 
Se foi percebida a necessidade de comercializa~o entre Unidades de Neg6cio, e 
agendada uma reuniao entre os Gerentes das UN envolvidas para defini~o de 
atividades e aloca~o de horas no projeto que solicitou os servil;os. 
Conclufdo o planejamento, o Gerente responsavel encaminha a pasta do projeto 
contendo o plano de trabalho elaborado ao Gerente Financeiro, para Liberay?lo da 
conta e infcio do controle financeiro. 
Nesta etapa do processo, em caso de projetos complexos (prazo maior, mais funyaes 
tecnicas), o Gerente responsavel tern a o~o de solicitar uma Reuniao de Valida~o. 
Desta reuniao participam o Gerente de UN, o Gerente Comercial (ou o que fez a 
comercializac;Bo) e a Diretoria. 0 objetivo e a validac;Bo do trabalho de acordo com as 
especificac;Oes ou demanda do cliente. 
3.2 Reuniio de acompanhamento 
A reuniao de acompanhamento devera ser realizada na metade do prazo previsto para 
entrega, ou quando forem utilizadas a metade das UTHs previstas para o projeto, 
conforme data a ser acordada com o supervisor. Para tanto o Gerente da UN deve 
providenciar os seguintes preparatives: 
• C6pia impressa dos documentos elaborados e/ou em elaborac;Bo; 
• Definir junto ao Gerente de Projeto data, horario e pauta para reuniao e convocar os 
envolvidos (Gerentes de UN, de Projeto e colaboradores alocados); 
A pauta a ser discutida relaciona os aspectos considerados importantes como: 
• Analises e conclusoes preliminares sobre as informac;Oes de base utilizadas; 
• Dificuldades de continuidade e estrategias; 
• Sugestoes e definic;Qes de continuidade; 
• Situac;§o do projeto perante o cronograma e conteudo estipulados; 
• Avaliac;Bo da necessidade de relocac;Bo ou substituic;Bo de colaboradores. 
0 produto da reuniao consiste nos seguintes itens: 
• Estrutura final do relat6rio; 
• Definic;Bo de continuidade e conteudo final; 
• Cronograma (datas para a avaliac;Bo preliminar, revisao final e entrega) 
3.3 Avaliacao da versio preliminar do relat6rio final 
Deve ser realizada uma semana antes do prazo previsto para entrega do produto, ou 
quando forem consumidas aproximadamente 80% das UTHs do projeto. 
A avaliac;Bo e de responsabilidade do Gerente de Projeto e para tanto, este devera 
providenciar uma c6pia impressa do documento elaborado ou em elaborac;Bo. Caso 
necessario, se solicitara ao Gerente de UN, apresentar os comentarios pertinentes que 
deverao ser ajustados para o produto final. 
3.4 Revisio do relat6rio final 
Devera ser feita uma outra revisao do Relat6rio Final, antes da encadema~o. pelos 
Gerentes de UN e de Projeto para verificac;Bo e identificac;Bo de possfveis problemas 
de qualidade do documento. 
3.5 Aspectos importantes 
Referente a documentac;Bo do projeto, toda troca de informac;Bo com o cliente deve ser 
formalizada atraves de documentos comprobat6rios (e-mail, Fax e carta). Ate mesmo 
os contatos telefonicos devem ser confirmados via documentac;Bo. Esta forma de agir 
objetiva resguardar a posic;Bo do colaborador e da empresa perante eventuais duvidas 
de procedimento levantadas entre cliente e STCP. 
4.Entrega do relat6rio e Monitoramento p6s -venda 
0 Relat6rio Final e enviado via e-mail e/ou correio, ou e entregue formalmente em uma 
reuniao de apresentayao. 
No caso de envio do trabalho, ocorre o folow-up de recebimento do trabalho entregue, 
feito via e-mail ou telefone. A resposta do cliente informando o recebimento deve ser 
formalizada via e-mail ou fax. 
Nesta fase ocorre urn monitoramento ou verifica98o da abrangencia ou satisfayao do 
cliente em relayao ao servic;o realizado, atraves de contato telefonico ou em reuniao de 
apresentayao, levando em conta as seguintes questoes: 
• 0 servic;o atendeu as expectativas, demandas ou necessidades do cliente? 
Esta questao verifica se as informay5es foram colocadas de forma clara no relat6rio e 
identifica qualquer dificuldade que tenha havido na fase de execuyao do servic;o para 
que possa ser corrigida. 
• Ha necessidade de complementayao do trabalho? 
Verifica se ha algo que nao tenha sido contemplado no relat6rio, isto e, se o cliente 
necessita de urn adendo ao trabalho entregue, de outros itens que nao tenham sido 
discutidos anteriormente ou tambem, a necessidade de execuyao de novos trabalhos 
que podem ser identificados pela STCP(existentes como recomendac;Oes no Relat6rio 
Final) ou pelo cliente. 
Ha duas altemativas de complementa98o do servic;o oferecido pela STCP: 
• Fomecimento da complementayao do servic;o como cortesia e adequayao do Relat6rio 
Final sob forma de anexo, diret6rio, lista ou analise complementar; 
• Estabelecer novo prazo e valor, mediante analise previa, do servic;o complementar 
(nova proposta). 
Se forem identificados e/ou solicitados novos trabalhos o processo de comercializayao 
reinicia com a Analise previa (ver figura Anexo- 4). 
No caso de ficar evidente a necessidade de trabalhos adicionais, os quais podem estar 
citados nas recomenday5es e conclus5es do relat6rio, o trabalho devera ser feito 
mediante solicitayao expressa/ formal. 
Feito o monitoramento, as alterac;Oes sao realizadas eo relat6rio corrigido e entregue 
ao cliente como foi explicado no inicio deste item. 
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ANEXOV 
CHECK-LIST PARA VERIFICACAO DA SITUACAO ATUAL DA EMPRESA 
CHECK-LIST PARA VERIFICACAO DA SITUACAO ATUAL DA 
EMPRESA 
4. Sistema de Gestao da Qualidade s N 4.1 Requisitos Gerais 
A Empress estabelece, documents, implements e mantem urn 
sistema de gestao da qualidade para melhorar continuamente X 
a sua eficacia de acordo com os requisitos da norma ISO 
9001:2000? 
a) Identifies os processos necessarios para o sistema de X 
gestao da qualidade e sua aplicacao por toda a Empress? 
b) Determina a sequencia e interacao desses processos? X 
c) Determina os criterios e os metodos necessarios para 
assegurar que a opera9Bo e o controle desses processos X 
estao eficazes? 
d) Assegura a disponibilidade de recursos e informa9<)es 
necessarias para apoiar a opera9Bo e o monitoramento X 
dessesprocessos? 
e) Monitors, mede e analisa esses processos? X 
f) Implements a9<)es necessarias para atingir os resultados 
planejados e a melhoria continua desses processos que sao X 
gerenciados pela Empress de acordo com os requisitos desta 
norma? 
g) Optou por adquirir extemamente algum processo que X 
afetou a conformidade do produto em relacao aos requisitos? 
g) Assegura o controle desses processos? X 
h) 0 controle de tais processos esta identificado no sistema de X 
gestao da Qualidade? 
4.2 Requisitos de documenta~ao 
4.2.1 Generalidades s N 
A documentacao do sistema de gestao da qualidade inclui: 
a) declara9<)es documentadas da polftica da qualidade e dos X 
objetivos da qualidade? 
b) manual da qualidade? X 
c) procedimentos documentados requeridos pela norma ISO X 
9000:2000? 
d) documentos necessarios a Empresa que asseguram o 
planejamento, a operayao e o controle eficazes de seus X 
processos? 
e) registros requeridospor esta norma? X 
4.2.2 Manual da qualidade 
A Empresa estabelece e mantem urn Manual da Qualidade s N 
que inclua: 
a) o escopo do sistema de gestao da qualidade e detalhes e X 
justificativas para quaisquer exclusoes? 
b) procedimentos documentados e estabelecidos para o X 
sistema de gestao da qualidade, ou fazem referencia a eles? 
c) a descri98o da intera9Bo entre os processos do sistema de X 
gestao daqualidade? 
4.2.3 Controle de documentos s N 
Os documentos requeridos pelo sistema de gestao da X 
_gualidade sao controlados? 
Foi estabelecido urn procedimento documentado e definido os X 
controles necessarios para: 
a) aprovayao de documentos quanto a sua adequayao, antes X da sua emissao? 
b) analise critica e se foi atualizado quando necessario, e 
X reaprovados documentos? 
c) assegurar que as alterac;oes e a situayao da revisao atual X dos documentos estao identificadas? 
d) assegurar que as versoes pertinentes de documentos X aplicaveis estao disponiveis nos locais de uso? 
e) assegurar que os documentos permanec;am legiveis e X prontamente identificaveis? 
f) assegurar que documentos de origem extema estao X identificados e que sua distribuicao esta controlada? 
g) evitar o uso nao intencional de documentos obsoletos, e 
aplica identificayao adequada nos caso em que forem retidos X 
por qualquer prop6sito? 
4.2.4 Controle de registros s N 
Registros sao estabelecidos e mantidos para prover evidencias 
da conformidade com requisitos e da operayao eficaz do X 
sistema de gestao da qualidade? 
Sao mantidos legiveis, prontamente identificaveis e X recuperaveis? _ 
Foi estabelecido procedimento documentado que definiu os 
controles necessarios para: 
a} Jdentificacao, X 
b) Legibilidade, X 
c) Armazenamento, X 
d) Protecao, X 
e) Recuperacao, X 
fl Tem_pode reten~o e X 
g) Descarte dos registros? X 
5 Responsabilidade da dire~ao 
5.1 Comprometimento da direcao 
A Alta Direyao fomece evidencias do seu comprometimento e s N 
desenvolvimento com a implementayao do sistema de gestao 
da qualidade com a melhoria continua de sua eficacia 
mediante: 
a) a comunicayao a Empresa da importancia em atender aos 
requisitos dos clientes como tam bern aos requisitos X 
regulamentares e estatutarios? 
bJ o estabelecimento da politica da qualidade? X 
c) a garantia de que sao estabelecidos os objetivos da X 
gualidade? 
5.2 Foco no cliente s N 
A Alta Direc;So assegura que os requisites do cliente sao 
determinados e atendidos com o prop6sito de aumentar a X 
satisfacao do cliente? 
5.3 Politica da qualidade s N 
A Alta Direcao assegura que a oolitica da qualidade: 
a) e apropriada ao prop6sito dA Empresa? X 
b) inclui comprometimento como atendimento aos requisites e 
com a melhoria continua da eficacia do sistema de gestae da X 
qualidade? 
c) proporciona uma estrutura para estabelecimento e analise X critica dos objetivos da qualidade? 
d) e comunicada e entendida por toda A Empresa? X 
e) e analisada criticamente para manutenc;So de sua X 
adequacao? 
5.4 Planejamento s N 
5.4.1 Objetivos da qualidade 
A Alta Direc;So assegura que os objetivos da qualidade, 
incluindo aqueles necessaries para atender aos requisites do X 
produto, sao estabelecidos nas fun96es e nfveis pertinentes da 
Empresa? 
Os objetivos da qualidade sao mensuraveis e coerentes com a X 
polftica da qualidade? 
5.4.2 Planejamento do sistema de gestio da qualidade s N 
A Alta Direcao assegura que: 
a) 0 planejamento do sistema de gestae da qualidade e 
realizado de forma a satisfazer aos requisites, citados em 4.1 , X 
bern como aos obietivos da qualidade? 
b) a integridade do sistema de gestae da qualidade e mantida 
quando mudanyas no sistema de gestae da qualidade sao X 
planejadas e implementadas? 
5.5 Responsabilidade, autoridade e comunica~ao s N 
5.5.1 Responsabilidade e autoridade 
A Alta Direc;So assegura que as responsabilidades e X 
autoridades sao definidas e comunicadas na Empresa? 
5.5.2 Representante de dire~ao 
A Alta Direc;So indicou urn membro da Empresa, que s N 
independente de outras responsabilidades, deve ter 
responsabilidade e autoridade para: 
a) assegurar que os processes necessaries para o sistema de 
gestae da qualidade sejam estabelecidos, implementados e X 
mantidos? 
b) relatar a Alta Dire~o o desempenho do sistema de gestao 
da qualidade e qua!quer necessidade de melhoria? 
c) assegurar a promo~o da conscientiza~o sobre os 
requisitos do cliente em todos os nfveis da Empresa? 
5.5.3 Comunica~ao interna 
A Alta Dire~o assegura que sao estabelecidos na Empresa os 
processos de comunica~o apropriados e que seja realizada 
comunica~o relativa a eficacia do sistema de gestao da 
qualidade? 
5.6 Analise critica pela dire~ao 
5.6.1 Generalidades 
A Alta Dire~o ana lisa criticamente o sistema de gestao da 
qualidade da Empresa, a intervalos planejados, e assegurou 
sua continua pertinemcia, adequacao e eficacia? 
A analise crftica inclui a avalia~o de oportunidades para 
melhoria e necessidade de mudanyas no sistema de gestao da 
qualidade, incluindo a politica e os objetivos da qualidade? 
Sao mantidos registros das analises criticas pela Alta Direcao? 
5.6.2 Entradas para analise critica 
As entradas para a analise crftica incluem informa<;oes sobre: 
a) resultados de auditorias? 
b) realimentacao de cliente? 
c) desempenho de processo e conformidade de produto? 
d) situac;ao das ac;Oes corretivas e preventivas? 
e) acompanhamento das a<;oes oriundas de analises crfticas 
anteriores pela direcao? 
f) mudanyas que podem afetar o sistema de gestao da 
qualidade? 
g) recomendac6es para melhorias? 
5.6.3 Saidas da analise critica 
As safdas da analise crftica pela dire~o incluem quaisquer 
decisoes e ac6es relacionadas a: 
a) melhoria da eficacia do sistema de gestao da qualidade e de 
seus processos? 
bl melhoria do produto em relacao aos requisitos do cliente? 
c) necessidades de recursos? 
6 Gestao de recursos 
6.1 Provisao de recursos 
A Empresa determina e prove recursos necessaries para: 
a) implementa~o e manuten~o do sistema de gestao da 
qualidade melhorando continuamente sua eficacia? 
b) aumentar a satisfa~o dos clientes mediante o atendimento 
aos seus requisitos? 

























0 pessoal que executam as atividades que afetam a qualidade 
do produto sao competente, com base em educayao, X 
treinamento, habilidades e e~eriencia apropriada? 
6.2.2 Competencia, conscientizacao e treinamento s N A Em_m-esa: 
a) determina as competencias necessarias para o pessoal que 
X executa os trabalhos que afetam a qualidade do produto? 
b) fomece treinamento ou toma outras ac;Oes para satisfazer 
X 
essas necessidades de competencia? 
c) avalia a eficacia das ac6es tomadas? X 
d) assegura que o seu pessoal esta consciente quanto a 
pertinencia e importancia de suas atividades e de como elas X 
contribufram ~ara atingir os objetivos da qualidade? 
e) mantem registros apropriados da educayao, treinamento, X 





6.4 Ambiente de trabalho s N 
A Empresa determina e gerencia as condic;Oes do ambiente de 
trabalho necessarias para alcan~r a conformidade com os X 
requisitos do p_roduto? 
7 Realiza~o do produto s N 
7.1 Planejamento da realizacao do produto 
A Empresa planeja e desenvolve os processos necessaries X 
para a realizacao do produto? 
0 planejamento da realizayao do produto e coerente com os 
requisitos de outros processos do sistema de gestao da X 
qualidade? 
Ao planejar a realizayao do produto, A Empresa identifica o 
seguinte, quando apropriado: 
a) os objetivos da qualidade e requisitos para o produto? X 
b) a necessidade de estabelecer processos e documentos e X 
prover recursos especificos para o produto? 
c) verificayao, validayao, monitoramento, inspeyao, as 
atividades de ensaio requeridas, especfficas para o produto, X 
bern como os criterios para a aceita~o do produto? 
e) registros necessaries para evidencia de que os processos de X 
realizacao e o produto resultante atendem aos requisitos? 
7.2 Processes relacionados a clientes 
7.2.1 Determina<rao dos requisites relacionados ao produto 
A Empresa determina que: 
a) os requisites especificados pelo cliente, incluindo os 
X requisites para entrega e para atividades de p6s-entrega? 
b) os requisites nao declarados pelo cliente, mas necessaries X para o uso especificado ou intencional, onde conhecido? 
c) requisites estatutarios e regulamentares relacionados ao 
X produto? 
d) qualquer requisito adicional determinado pela Empresa? X 
7.2.2 Analise critica dos requisitos relacionados ao produto 
A Empresa analisa criticamente os requisites relacionados ao s N produto antes de assumir urn compromisso com o cliente 
assegurando-lhe que: 
a) os requisites do produto estao definidos? X 
b) os requisites de contrato ou de pedido que difiram daqueles X previamente manifestados estao resolvidos? 
c) A Empresa tern a capacidade para atender aos requisites X definidos? 
Sao mantidos registros dos resultados da analise crftica e das X ac5es resultantes dessa analise? 
Quando 0 diente nao fornecer uma declara~o documentada 
dos requisites, a Empresa confirma os requisites do cliente X 
antes da aceita~o? 
Quando os requisites de produto forem alterados, A Empresa 
assegura que os documentos pertinentes sao complementados X e que o pessoal pertinente e alertado sabre os requisites 
alterados? 
7 .2.3 Comunicacao com o cliente 
A Empresa determina e toma providencias eficazes para se s N 
comunicar com os clientes em relacao: 
a) informa~o sabre o _produto? 
b) ao tratamento de consultas, contratos ou pedidos, incluindo 
emend as? 
c) realimentarao o cliente, incluindo suas reclama_y§_es? 
7.3 Projeto e desenvolvimento s N 
7.3.1 Planejamento do projeto e desenvolvimento 
A Empresa planeja e controla o projeto e desenvolvimento de X 
produto? 
Durante o planejamento do projeto e desenvolvimento, A 
Empresa determina: 
a) os estagios do projeto e desenvolvimento? X 
b) a analise crftica, verifica~o e valida~o que sejam X 
apropriadas para cada fase do projeto e desenvolvimento? 
c) as responsabilidades e autoridades para projeto e X 
desenvolvimento? 
A Empresa gerencia as interfaces entre diferentes grupos 
envolvidos no projeto desenvolveu, para assegurar a X 
comunica~o eficaz e a designa~o clara de 
responsabilidades? 
As safdas do planejamento sao atualizadas apropriadamente, 
X na medida que o projeto e o desenvolvimento progredirem? 
7.3.2 Entradas de projeto e desenvolvimento s N 
Entradas relativas aos requisitos de produto sao determinadas 
X e registros sao mantidos? 
Essas entradas incluem: 
a) requisitos de funcionamento e de desempenho. X 
b) requisites estatutarios e regulamentares aplicaveis. X 
c) informayoes aplicaveis originadas de projetos anteriores e 
X semelhantes? 
d) outros requisitos essenciais para projeto e desenvolvimento? X 
Essas entradas sao analisadas criticamente quanta a X 
adequaya_o? 
Requisitos sao completes, sem ambigOidades e nao 
X conflitantes entre si? 
7.3.3 Saidas de projeto e desenvolvimento s N 
As safdas de projeto e desenvolvimento sao apresentadas de 
uma forma que possibilite a verificayao em relayao as entradas X 
de Rf'Ojeto e sao aprovadas antes de serem liberadas? 
As safdas de projeto: 
a) atendem aos requisites de entrada para projeto e X 
desenvolvimento? 
b) fomecem informay()es apropriadas para aquisiyao, produyao X 
e para fomecimento de servi~? 
c)_ contem ou referenciam criterios de aceitacao do produto? X 
d) especificam as caracterfsticas do produto que sao essenciais 
X 
para seu uso seguro e adequado? 
7.3.4 Analise critica de projeto e desenvolvimento s N 
Sao realizadas, em fases apropriadas, analises criticas 
sistematicas de projeto e desenvolvimento, de acordo com as X 
disposicaes planejadas? 
a) e avaliada a capacidade dos resultados do projeto e X 
desenvolvimento em atender aos requisitos? 
b) e identificados qualquer problema, e propostas as ay()es X 
necessarias? 
Entre OS participantes dessas analises crfticas sao inclufdos 
representantes de funy()es envolvidas com o(s) estagio(s) do X 
projeto e desenvolvimento que esta (ao) sendo analisado(s) 
criticamente? 
Sao mantidos registros dos resultados das analises criticas e X 
de quaisquer acaes necessarias? 
7.3.5 Verifica~ao de projeto e desenvolvimento s N 
A verificayao e executada conforme disposiy()es planejadas 
(ver 7.3.1), para assegurar que as saidas do projeto e X 
desenvolvimento estejam atendendo aos requisites de entrada 
de projeto e desenvolvimento? 
Sao mantidos registros dos resultados da verificac;§o e de 
X quaisquer a¢es necessarias? 
7.3.6 Valida~ao de projeto e desenvolvimento s N 
A validac;§o do projeto e desenvolvimento e executada 
conforme disposi9()es planejadas (ver 7.3.1) para assegurar 
que o produto resultante e capaz de atender aos requisitos X 
para aplicayaes especificadas ou uso intencional, onde 
conhecido?· 
Onde for praticavel, a validac;§o e concluida antes da entrega 
X ou implementacao do produto? 
Sao mantidos registros dos resultados de validac;§o e de 
X quaisquer a¢es necessarias? 
7.3.7 Controle de altera~oes de projeto e desenvolvimento s N 
As altera9()es de projeto e desenvolvimento sao identificadas e X registros sao mantidos? 
As altera9()es sao analisadas criticamente, verificadas e 
validadas, como apropriado, e aprovadas antes da sua X 
implementacao? 
A analise crftica das altera9(jes de projeto e desenvolvimento 
inclui a avaliac;§o do efeito das altera9()es em partes X 
componentes e no produto ja entregue? 
Sao mantidos registros dos resultados da analise crftica de X 
altera¢es e de quaisquer a¢es necessarias? 
7.4 Aquisi~o s N 
7.4.1 Processo de aquisi~io 
A Empresa assegura que o produto adquirido esta conforme X 
aos requisitos especificados de aquisicao? 
0 tipo e extensao do controle aplicado ao fomecedor e ao 
produto adquirido dependem do efeito adquirido na realizac;8o X 
subseqOente do produto ou no produto final? 
A Empre,sa.avalia e seleciona fomecedores com base na sua 
capacidade em fomecer produtos de acordo com os requisitos X 
da Empresa? 
Criterios para selec;§o, avaliados e reavaliados sao X 
estabelecidos? 
Sao mantidos registros dos resultados das avalia9()es e de X 
quaisquer a9()es necessarias, oriundas da avaliac;8o? 
7.4.21nforma~oes de aquisi~ao 
As informa9()es de aquisicao descrevem o produto a ser s N 
adquirido e inclui, onde apropriado o requisito para: 
a) aprovac;§o do produto, procedimentos, processos e X 
equipamento? 
b) qualificacao de pessoal? X 
c) sistema de gestao da qualidade? X 
A Empresa assegura a adequac;§o dos requisitos de aquisic;ao X 
sao especificados antes da sua comunica~o ao fomecedor? 
7.4.3 Verifica~ao do produto adquirido s N 
A Empresa estabelece e implements inspe98o ou outras 
atividades necessarias para assegurar que o produto adquirido X 
atenda aos requisites de aquisicao especifiesdos? 
Quando A Empresa ou seu cliente executar a verifies98o nas 
instala~oes do fomecedor, A Empresa declara nas informa~es X de aquisi98o, as providencias de verifies98o pretendidas e o 
metodo de liberacao de produto? 
7.5 Produ~ao e fornecimento de servi~o s N 7 .5.1 Controle de produ~ao e fornecimento de servi~o 
A Empresa planeja e realiza a produ98o e o fomecimento de X service sob condi¢es controladas? 
Condi~es controladas incluem, quando aplicavel: 
a) a disponibilidade de informa~oes que descrevem as X esracterfstiess doproduto? 
b) a disponibilidade de instru~es de trabalho, quando X necessaria? 
c) o uso de equipamento adequado? X 
d) a disponibilidade e uso de dispositivos para monitoramento e X 
medi98o? 
e) a implementa98o de medi98o e monitoramento? X 
f) implementa98o da libera98o, entrega e atividades p6s- X entrega? 
7.5.2 Valida~ao dos processos de produ~ao e fornecimento s N 
deservi~o 
A Empresa valida quaisquer processes de produ98o e 
fomecimento de servi~ onde a safda resultante nao possa ser X 
verifiesda por monitoramento ou medi98o subseqOentes? 
lsso inclui quaisquer processes onde as deficiencies s6 fiquem 
aparentes depois que o produto foi usado ou o servi~ foi X 
entregue? 
A valida98o demonstra a espacidade desses processes de X 
alesn~r os resultados planejados? 
A Empresa toma as providencias necessaries para esses 
processes, incluindo, onde aplicavel: 
a) criterios sao definidos para analise crfties e aprovado pelos X processes? 
b) aprovacao de equipamento e qualifiescao de pessoal? X 
c) uso de metodos e procedimentos especificos? X 
d) requisites para registros requisites? X 
e) revalidacao? X 
7 .5.3 ldentifica~ao e rastreabilidade s N 
Quando apropriado, A Empresa identifies o produto por meios X 
adequados ao Iongo da realizacao? 
A Empresa identifies a situa98o do produto referente aos X 
requisites de monitoramento e de medicao? 
Quando a rastreabilidade foi urn requisito, A Empresa controla 
X e registra a identificacao Cmica do produto? 
7 .5.4 Propriedade de cliente s N 
A Empresa toma cuidado com a propriedade de cliente 
enquanto estiver sob o controle da Empresa ou sendo usada X 
porela? 
A Empresa identifica, verifica, protege e salvaguarda a 
propriedade do cliente fomecida para uso ou incorpora~o no X 
produto? 
Se qualquer propriedade do cliente for perdida, danificada ou 
considerada inadequada para uso, isso e informado ao cliente X 
e sao mantidos registros? 
7 .5.5 Preserva~ao de produto s N 
A Empresa preserva a conformidade do produto durante X processo interno e entrega no destino pretendido? 
Esta preserva~o incluiu: identifica~o. manuseio, embalagem, X 
armazenamento e prot~o? 
A preserva~o tambem e aplicada as partes constituintes de X 
urn produto? 
7.6 Controle de dispositivos de medi~ao e monitoramento s N 
A Empresa determina as medi~es e monitoramentos que sao 
realizados e os dispositivos de mediyao e monitoramento X 
necessarios que evidenciam a conformidade do produto com os 
requisitos determinados? 
A Empresa estabelece processos que asseguram a mediyao e 
monitoramento que sao realizados e executados de uma X 
maneira consistente com os requisitos de mediyao e 
monitoramento? 
Quando for necessaria assegurar resultados validos, o 
dispositivo de medi~o e: .. .•· 
a) calibrado ou verificado a intervalos especificados, ou antes, 
do uso, contra padroes de mediyao rastreaveis a padroes de 
medi~o internacionais ou nacionais? X 
Quando esse padrao nao existir, a base usada para calibra~o 
ou verificacao e registrada? 
b) ajustado ou reajustado quando necessaria? X 
c) identificado para possibilitar que a situa~o da calibrayao X 
seja determinada? 
d) protegido contra ajustes que possam invalidar o resultado da X 
medicao? 
e) protegido de dano e deteriorayao durante o manuseio, X 
manutencao e armazenamento? 
Adicionalmente A Empresa avalia e registra a validade dos 
resultados de medi~es anteriores quando constata que o X 
dispositivo nao esta conforme os requisitos? 
A Empresa toma a<;ao apropriada no dispositive e em qualquer X produto afetado? 
Registros dos resultados de calibra<;ao e verifica~o sao X mantidos? 
Quando usado na medi~o e monitoramento de requisites 
especificados, e confirmada a capacidade do software de X 
computador para satisfazer a aplicacao pretendida? 
lsso e feito antes do uso inicial e reconfirmado se necessaria? X 
8 Medi~ao, analise e melhoria 
8.1 Generalidades s N A Empresa planeja e implementa os processos necessaries de 
monitoramento, med~_o, analise e melhoria sao para: 
a) demonstrar a conformidade do produto? X 
b) assegurar a conformidade do sistema de gestao da X qualidade? 
c) melhorar continuamente a eficacia do sistema de gestao da X 
qualidade? 
d) induir a determina~o dos metodos aplicaveis, incluindo X 
tecnicas estatrsticas, e a extensao de seu uso? 
8.2 Medi~ao e monitoramento s N 
8.2.1 Satisfa~ao de clientes 
Como uma das medic;oes do desempenho do sistema de 
gestao da qualidade, A Empresa monitora informac;Qes X 
relativas a percep~o do cliente, sobre se a Empresa atende 
aos requisites do cliente? 
Os metodos para obten<;ao e uso dessas informac;Qes sao X 
determinados? 
8.2.2 Auditorias internas 
A Empresa executa auditorias internas a intervalos planejados, s N 
para determina se o sistema de gestao da qualidade: 
a) esta conforme com as disposi¢es planejadas, com os 
requisites desta Norma e com os requisites do sistema de X 
gestao da qualidade estabelecidos pela AIR SYS? 
b) esta mantido e implementado eficazmente? X 
Urn programa de auditoria e planejado, levando em 
considera~o a situa~o e a importancia dos processes e areas X 
a serem auditadas, bern como os resultados de auditorias 
anteriores? 
Os criterios da auditoria, escopo, freqOencia e metodos sao X 
definidos? 
A sele<;ao dos auditores e a execu<;ao das auditorias 
asseguram objetividade e imparcialidade do processo de X 
auditoria? 
Os auditores nao auditam o seu proprio trabalho? X 
As responsabilidades e os requisites para planejamento e para 
execuc;8o de auditorias e para relatar os resultados e X 
manuten<;ao dos registros estao definidos em urn procedimento 
documentado? 
0 responsavel pela area a ser auditada assegura que as ay5es 
sejam executadas, sem demora indevida, para eliminar nao- X 
conformidades detectadas e suas causas? 
As atividades de acompanhamento devem incluir a verificar;§o X das a_~es executadas e o relata dos resultados de verificar;So? 
8.2.3 Medicao e monitoramento de processos s N 
A Empresa aplica metodos adequados para monitoramento e 
tambem para medir;§o dos processos do sistema de gestao da X 
qualidade? 
Esses metodos demonstram a capacidade dos processos em X alcancar os resultados planejados? 
Quando OS resultados planejados nao sao alcanc;ados, sao 
efetuadas as correyaes e executadas as ayaes corretivas, X 
como apropriado, para assegurar a conformidade do produto? 
8.2.4 Medicao e monitoramento de produto s N 
A Empresa mede e monitora as caracterlsticas do produto para X 
verificar se os reQuisitos do produto tern sido atendidos? 
lsso e realizado em estagios apropriados do processo de 
realizar;So do produto de acordo com as providemcias X 
planejadas? 
A evidencia de conformidade com os criterios de aceitar;§o e X 
mantida? 
Os registros indicam a{s) pessoa{s) autorizada{s) a liberar o X 
produto? 
A liberar;So do produto e a entrega do serviyo nao prosseguem 
ate que todas as providencias planejadas tenham sido 
satisfatoriamente concluidas, a menos que aprovado de outra X 
maneira por uma autoridade pertinente e, quando aplicavel, 
pelo cliente? 
8.3 Controle de produto nao-conforme s N I 
A Empresa assegura que produtos que nao estejam conformes 
com os requisitos do produto sejam identificados e controlados X 
para evitar seu uso nao intencional ou entrega nao intencional? 
Os controles e as responsabilidades e autoridades 
relacionadas para lidar com produtos nao-conformes sao X 
definidos em urn procedimento documentado? 
A Empresa trata com produtos nao-conformes por uma ou mais 
das se_guintes formas: 
a) execur;§o de ay5es para eliminar a nao-conformidade X 
detectada? 
b) autorizar;So do seu uso, liberar;§o ou aceitayao sob 
concessao por uma autoridade pertinente e, onde aplicavel, X 
pelo cliente? 
c) execur;§o de ar;§o para impedir o seu uso pretendido ou X 
aplicac;So originais? 
Sao mantidos registros sabre a natureza das nao-
conformidades e quaisquer a96es subseqOentes executadas, X 
incluindo concessoes obtidas? 
Quando 0 produto nao-conforme for corrigido, esse e 
reverificado para demonstrar a conformidade com os X 
requisites? 
Quando a nao-conformidade do produto for detectada ap6s a 
entrega ou infcio de seu uso, a Empresa toma as a96es X 
apropriadas em rela~o aos efeitos, ou potenciais efeitos, da 
nao-conformidade? 
8.4 Analise de dados s N 
A Empresa determina, coleta e analisa dados apropriados para 
demonstrar a adequa~o e eficacia do sistema de gestao da X qualidade e para avaliar onde melhorias contfnuas da eficacia 
do sistema de gestao da qualidade podem ser realizadas? 
lsso inclui dados gerados como resultado do monitoramento e X 
das medicoes e de outras fontes pertinentes? 
A analise de dados fomece informa~es relativas a: 
a) satisfacao de clientes? X 
b) conformidade com os requisites do Qroduto? X 
c) caracterfsticas e tendencias dos processes e produtos, X 
incluindo oportunidades _Q_ara a~s preventivas? 
d) fornecedores? X 
8.5 Melhorias s N 
8.5.1 Melhoria continua 
A Empresa continuamente melhora a eficacia do sistema de 
gestao da qualidade por meio do uso da polftica da qualidade, 
objetivos da qualidade, resultados de auditorias, analise de X 
dados, ac;oes corretivas e preventivas e analise crftica pela 
direcao? 
8.5.2 A~o corretiva s N 
A Empresa executa ac;Oes corretivas para eliminar as causas X 
de nao-conformidades, de forma a evitar sua repetic;8o? 
As a96es corretivas sao apropriadas aos efeitos das nao- X 
conformidades encontradas? 
Urn procedimento documentado e estabelecido para definir OS 
requisites para: 
a) analise crftica das nao-conformidades (incluindo X 
reclamac;O_es de clientes)? 
b) determina<;ao das causas de nao-conformidades? X 
c) avalia~o da necessidade de a96es para assegurar que X 
aquelas nao-conformidades nao ocorrerao novamente? 
d) determin~o e implementacao de ac;oes necessarias? X 
e) registro dos resultados de ac;Q_es executadas? X 
f) analise critica de ac;oes corretivas executadas? X 
8.5.3 A~oes preventivas s N 
A Empresa define ac;Oes para eliminar as causas de nao- X 
conformidades potenciais de forma a evitar sua ocorrencia? 
As ac;Oes preventivas sao apropriadas aos efeitos dos X 
problemas potenciais? 
Urn procedimento documentado e estabelecido para definir OS 
requisitos para: 
a) definigad de nao-conformidades potenciais e de suas X 
causas? 
b) avaliagao da necessidade de ac;Oes para evitar a ocorrencia X 
de nao-conformidades? 
c) definigao e implementagao de a<;oes necessarias? X 
d) registros de resultados de acoes executadas? X 
e) analise crftica de acoes preventivas executadas? X 
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ANEXOVI 
FORMULARIOS QUE SERAO UTILIZADOS NA PADRONIZACAO 
IDENTIFICA<;AO VERSAO FOLHA 
STCP MANUAL DA QUALIDADE MQ engenharia - -'-
SUMARIO D 
INTRODUCAO CABECALHO EM TODAS AS PAGINAS 
1 OBJETIVO 
2. DOCUMENTOS DE REFERENCIA 
3. DEFINICOES 
4. SISTEMA DE GARANTIA DA QUALIDADE 
5. ANEXOS 
IDENTIFICA/;AO VERsAO FOLHA 
STCP MANUAL DA QUALIDADE MQ engenharia - -'-
SUM.ARIO D 
INTRODUCAO CABE<;ALHO EM TODAS AS PAGINAS 
1 OBJETIVO 
2. DOCUMENTOS DE REFERENCIA 
3. DEFINICOES 
4. SISTEMA DE GARANTIA DA QUALIDADE 
5. ANEXOS 
STCP 1 LNT • t.EVANTAMENTO DE NECESSfDADE DE 
TREINAMENTO 
Data: __ 1 __ 1 __ 
;',> / ·.··. ·.· .. ··•••······ ... ··.· · ... 
··. 
Solicitante: l Setor: 
Treinamento: l 0 lntemo 0 Extemo 0 Nao definido 














Data: __ / __ / __ Nome: Visto: 
STCP SISTEMA DA QUALIDADE 
engenharia INT- lnstrucao de Trabalho 
ASSUNTO: IDENTIFICACA.O VERSA.O FOLHAN" 
MODELO 
INT- -'-- -
1. OBJETIVO D 




6. CONTROLE DE REGISTROS 
7. ANEXOS 
D 
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Treinamento: I Data: --'--'--
... I Assinale os itens abaixo: ··.·.-.:·-· .. ·. ·-·- ···:-
1.·.• ,, •·•-•···-.i.•t• .. -·._·.············ ...••• ·• ·•·•"< < ··· .. · X·.·.··•-••··.•·•·•.-··,_._.--.~•:-. . ''·· :·· .. · ·._.,( .. CU.R~Q;•t; . ~---:: -.,. .. · .. 
········· 
' ,;: ••_:''(•··· .. 
Ritmo Ruim 1 2 3 4 5 Excelente 
Organiza~o Oesorganizado 1 2 3 4 5 Organizado 
Conteudo Ruim 1 2 3 4 5 Excelente 
Carga horaria lnapropriada 1 2 3 4 5 Apropriada 
Parecer Geral Ruim 1 2 3 4 5 Excelente 
1'\;;;·:;;:,~•\;·;·c: ;_;L·•····•·· •E<~Y•:\iS[//":~/;;s;;i;;,;i .• · ·-•·····~···•i>{f··.·-··.. · .... _ ...... t•:;e • ~V:03:7S 7?\S···:c ... _.,·., .· .. • -.s: • 2···"-i····<'.\ ··• >:•;;····\·•i)'i~?~'\· 
Comunica~o de ideias e informa~es Confusa 1 2 3 4 5 Clara 
Questionamentos e respostas Evasivas 1 2 3 4 5 Completas 
Conhecimento e preparo do treinamento lnadequado 1 2 3 4 5 Adequado 
Aproveitamento das horas de aula lnadequado 1 2 3 4 5 Adequado 
Domlnio do assunto Nenhum 1 2 3 4 5 Total 
Para uso exclusivo do RH 
~-~-~~-----------~-~--.-----------
Avalia~ao da eficacia do trei.name11to 
Prazo para avalia~o: 
'• ' ·•··· .. .. ···. I I 
Avaliador: Fun~o: 
0 treinamento foi eficaz? 0 Totalmente 0 Parcialmente 0 Nao foi utilizado 
Medidas Corretivas: 
Data: --'--'-- Visto: 
